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ABSTRAK 
Nama     : Fitra wahyuni 
NIM    : 40400114086 
Judul : Pengaruh Peran Pustakawan Terhadap Penngkatan 
Kualitas Pelayanan di Perpustakaan Universitas Indonesia 
Timur Makassar 
 
Skripsi ini membahas tentang pengaruh peran pustakawan terhadap 
penigkatan kualitas pelayanan di perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar. Adapun pokok permasalahan dalam penelitian ini yaitu adakah 
pengaruh peran pustakawan dan seberapa besar pengaruh peran pustakawan 
terhadap peningkatan kualitas pelayanan di perpustakaan Universitas Indonesia 
Timur Makassar. 
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui ada pengaruh peran 
pustakawan terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Perpustakaan Universitas 
Indonesia Timur Makassar dan seberapa besar pengaruh peran pustakawan 
terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Perpustakaan Universitas Indonesia 
Timur Makassar. 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan penelitian asosiatif kausal yang 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh serta hubungan antara dua variabel dengan 
menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu 1274 
mahasiswa Universitas Indonesia Timur Makassar yang terdaftar sebagai anggota 
perpustakaan dan sebanyak 93 orang anggota yang dijadikan sampel. 
Hasil yang dicapai dalam penelitian ini menunjukkan dari 93 responden 
untuk peran pustakawan di Perpustakaan UIT Makassar sebesar 558 dan termasuk 
dalam interval penilaian sedang dengan rentang skor (0,40 – 0,599) atau jika  
dipersentasekan sebesar 76%.  Adapun peningkatan kualitas pelayanan di 
Perpustakaan UIT Makassar tergolong dalam kategori kuat dengan skor total 977 
berada pada rentang skor (0,80 – 1,000) atau jika dipersentasekan sebesar 73% 
termasuk dalam interval penilaian mendekati baik. Pengaruh peran pustakawan 
terhadap peningkatan kualitas pelayanan di perpustakaan UIT Makassar dalam 
kategori sedang, berdasarkan dari hasil uji regresi SPSS Versi 20 diperoleh nilai 
koefisien korelasi R sebesar 0,60 berada pada interval 0,60 – 0,799, artinya peran 
pustakawan memberikan pengaruh yang positif terhadap peningkatan kualitas 
pelayanan di perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar. 
 
 
Kata kunci : Pustakawan, Kualitas, Layanan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Perpustakaan adalah salah satu bentuk organisasi sumber belajar yang 
merupakan suatu proses perencanaan, pengorganisasian, penggerakan dan 
pengawasan dalam suatu unit kerja untuk mengumpulkan, menyimpan dan 
memelihara koleksi bahan pustaka yang dikelola dan diatur secara sistematis 
dengan cara tertentu dengan memanfaatkan sumber daya manusia untuk 
dimanfaatkan sebagai sember informasi (Ibrahim, 2014: 1). 
Setiap orang tentunya pernah mengenal dan mendengar tentang 
perpustakaan. Mungkin saja apa yang dibayangkan mengenai perpustakaan oleh 
tiap orang pasti berbeda-beda. Ketika kita berbicara tentang perpustakaan sudah 
berarti kita berbicara tentang pelayanan karena perpustakaan ialah pelayanan. 
Pelayanan didefinisikan sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh suatu pihak lainnya. Pelayanan merupakan perilaku produsen 
dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan pemustaka demi tercapainya 
kepuasan terhadap pemustaka tersebut. Dengan demikian, jika dalam 
kenyataannya atau pelayanan yang diberikan melebihi dari yang diharapkan oleh 
para pemustaka, mereka akan sangat puas. Namun, jika pelayanan yang diberikan 
tidak sesuai atau bahkan dibawah harapannya, maka mereka akan merasa tidak 
puas atau  bahkan sangat tidak puas (Himayah,  2013: 1-2). 
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Ada dua faktor yng dapat memperngaruhi kualitas pelayanan dilihat dari 
sisi pengguna yaitu expected service dan  perceived service. Jika pelayanan yang 
diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka pelayanan akan dinilai berkualitas. 
Pelayanan yang diterima melebihi apa yang diharapkan pengguna, maka akan 
dinilai sangat ideal. Tapi, bila pelayanan yang diterima lebih rendah dari apa yang 
diharapkan, maka pelayanan tersebut dinilai buruk dan tidak berkualiatas (Anis 
Masruri, 2004: 2). 
Layanan apabila ditinjau dari kegiatannya maka terdapat dua jenis layanan 
di perpustakaan yaitu layanan teknis yang meliputi pengolahan dan layanan 
pemustaka. Sedangkan apabila ditinjau dari sistemnya terdapat tiga jenis layanan 
yaitu (1) Open Access; (2) Close Access; (3) Mixed Services. 
Dalam UU No. 43 Tahun 2007 pasal 14 disebutkan bahwa : 
1. Layanan perpustakaan dilakukan secara prima dan berorientasi bagi 
kepentingan pemustaka. 
2. Setiap perpustakaan menerapkan tata cara layanan perpustakaan 
berdasarkan standar nasional perpustakaan. 
3. Setiap perpustakaan mengembangkan layanan perpustakaan sesuai dengan 
kemajuan teknologi informasi dan komunikasi. 
4. Layanan perpustakaan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) 
dikembangkan melalui pemanfaatan sumber daya perpustakaan untuk 
memenuhi kebutuhan pemustaka. 
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5. Layanan perpustakaan diselenggarakan sesuai dengan standar nasional 
perpustakaan untuk mengoptimalkan pelayanan kepada pemustaka, 
6.  Layanan perpustakaan terpadu diwujudkan melalui kerja sama antar 
perpustakaan. 
7. Layanan perpustakaan secara terpadu sebagaimana dimaksud pada ayat (6) 
dilaksanakan melalui jejaring telematika. 
Perpustakaan Universitas Indonesia Timur (UIT) Makassar merupakan 
perpustakaan perguruan tinggi yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan 
informasi mahasiswa (pemustaka), dosen, dan masyarakat yang berkunjung. 
Perpustakaan UIT juga menyediakan ruang baca atau diskusi untuk pemustaka 
yang datang serta jasa peminjaman untuk buku yang ingin dibawa pulang 
kerumah. Pustakawan disini berpengaruh dalam memberikan pelayanan di 
perpustakaan UIT, baik itu dalam hal pencarian koleksi yang tidak ditemukan oleh 
seorang pemustaka serta proses pinjam meminjam koleksi. Tapi disana 
pustakawan masih minim dalam hal memberikan pelayanan yang berkualitas baik. 
Disana Sumber Daya Manusianya dalam hal ini pustakawannya hanya satu, 
kemungkin hal ini yang menjadi penyebab kenapa pelayanan yang diberikan tidak 
penuh atau pelayanan yang bisa dibilang kurang berkualitas atau baik. Hal ini 
bukanlah menjadi kendala tapi disinilah seberapa besar pengaruh pustakawan 
yaitu bagaimana mereka menjalankan perannya sebagai pustakawan yang akan 
memberikan pelayanan kepada pemustaka. Sebab keberhasilan suatu perpustakaan 
dapat dilihat dari keberhasilan pelayanan pustakawan kepada pemustakanya, dan 
juga ditunjang dengan koleksi yang memadai serta pustakawan yang profesional 
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dalam bidang perpustakaan. Oleh karena itu seorang pustakawan sangat berperan 
penting dalam hal memberikan pelayanan. Karena, pelayanan berkualitas baik 
akan meningkatkan citra perpustakaan itu sendiri dan membuat pemustaka lebih 
sering berkunjung dan betah selama berada di perpustakaan. 
Masalah-masalah yang berkaitan dengan pengaruh pustakawan dalam 
peningkatakan kualitas layanan Perpustakaan dikaji secara mendalam melalui 
penelitian. Untuk itu, penelitian tentang pengaruh pustakawan dalam 
peningkatkan kualitas layanan perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar menarik penulis untuk mengkaji lebih dalam lagi. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis dapat merumuskan 
beberapa permasalahan penelitian ini yaitu: 
1. Adakah pengaruh peran pustakawan terhadap peningkatan kualitas 
pelayanan di Perpustakaan Universitas Indonesia Timur  Makassar ? 
2. Seberapa besar pengaruh peran pustakawan terhadap peningkatan kualitas 
pelayanan di Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar ? 
C. Hipotesis 
       Hipotesis adalah jawaban sementara dari permasalahan dan merupakan 
kerangka dasar pembahasan selanjutnya dibuktikan melalui penelitian. Hipotesis 
dalam penelitiani ini yaitu : 
1. Ha : Ada pengaruh peran pustakawan terhadap peningkatan kualitas 
pelayanan di Perpustakaan UIT Makassar. 
5 
 
 
2. Ho : Tidak Ada pengaruh peran pustakawan terhadap peningkatan kualitas 
pelayanan di Perpustakaan UIT Makassar. 
       Adapun hipotesis observasi awal dalam penelitian ini yaitu tidak ada peran 
pengaruh pustakawan terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Perpustakaan 
UIT Makassar. 
D. Definisi Operasional dan Ruang Lingkup Penelitian 
1. Definisi Operasional 
Untuk mempermudah penulis dalam menyusun dan menganalisis 
pembahasan yang terkandung dalam judul penelitian ini, maka perlu diberikan 
pengertian terhadap kata yang dianggap penting. 
1. Pengaruh adalah daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang atau 
benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau perbuatan 
seseorang (KBBI, 2005:849). 
2. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, Peran mempunyai arti pemain 
sandiwara (film), tukang lawak pada permainan makyong, perangkat 
tingkah yang diharapkan dimiliki oleh orang yang berkedudukan di 
masyarakat  
3. Menurut UU N0. 43 Tahun 2007  bahwa, Pustakawan adalah seseorang 
yang memiliki kompetensi yang diperoleh melalui pendidikan dan 
pelatihan kepustakawanan serta mempunyai tugas dan tanggung jawab 
untuk melaksanakan pengelolaaan dan pelayanan perpustakaan. 
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4. Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari satu produk atau layanan 
yang berpengaruh terhadap kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 
yang dinyatakan ataupun yang tersirat (Misbach, 2012: 75). 
5. Pelayanan adalah segala bentuk upaya yang dilakukan oleh pustakawan 
agar bahan-bahan pustaka, sarana dan fasilitas yang ada diperpustakaan 
dapat dimanfaatkan dan digunakan dengan baik oleh pemustaka. 
6. Perpustakaan Perguruaan Tinggi adalah perpustakaan yang berada dalam 
naungan lembaga pendidikan tinggi yang berfungsi mendukung proses 
belajar mengajar dan penelitian di perguruan tinggi yang bersangkutan 
(Andi Ibrahim, 2014: 37). 
Dengan demikian yang dimaksud dalam judul penelitian ini adalah 
pengaruh pustakawan terhadap peningkatan kualitas pelayanan di perpustakaan 
UIT Makassar guna menarik pemustaka untuk berkunjung dan betah. 
2. Ruang Lingkup Penelitian 
Adapun ruang lingkup penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah 
pengaruh pustakawan terhadap peningkatan kualitas pelayanan dan 
seberapa besar pengaruh pustakawan terhadap peningkatkan kualitas 
pelayanan pengaruh di Perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar. 
E. Kajian Pustaka 
Dalam penelitian ini membahas tentang faktor yang mempengaruhi dan 
bagaimana peran pustakawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan di 
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Perpustakaan UIT Makassar, ada beberapa referensi yang berkaitan dengan 
penelitian tersebut, yaitu  sebagai berikut: 
1. Buku dengan judul “Perpustakaan dan Buku”, yang ditulis oleh Wiji 
Suwarno, yang membahas tentang perpustakaan dan pustakawan dituntut 
kreatif dan inovatif dalam memberikan pelayanan kepada pemustaka. 
2. Layanan dan Pelayanan Perpustakaan : Menjawab Tantangan Era Teknologi 
Informasi. Khizanah Al-Hikmah :Jurnal Ilmu Perpustakaan, Informasi, dan 
Kearsipan. 1 (1). (Journal Of Library, Information & Archieve Science) oleh 
Himayah. (2013). Artikel jurnal ini membahas tentang sistem layanan 
perpustakaan, jenis-jenis layanan di perpustakaan, serta faktor-faktor 
pendukung layanan perpustakaan. 
3. Buku dengan judul “ Kualitas Jasa Layanan Perpustakaan”  yang ditulis 
oleh Sitti Dwijati, mengemukakan bahwa dalam pelayanan 
diperpustakaan perlu diperhatikan kualitasnya agar kualitasnya 
meningkat dan menarik perhatian pemustaka untuk berkunjung ke 
perpustakaan. 
4. Buku dengan judul “Pengantar Ilmu Perpustakaan dan Kearsipan”, yang 
ditulis oleh Andi Ibrahim, yang membahas tentang perpustakaan perguruan 
tinggi. 
F. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian yang dimaksud yaitu : 
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a. Untuk mengetahui pengaruh peran pustakawan terhadap peningktana 
kualitas pelayanan di Perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar. 
b. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh peran pustakawan 
terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Perpustakaan Universitas 
Indonesia Timur Makassar. 
2. Kegunaan Penelitian 
a. Dari segi Teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
kontribusi bagi dunia pendidikan tinggi dan memperkaya hasil 
penelitian yang telah ada dan dapat memberi gambaran mengenai peran 
pustakawan di Perpustakaan UIT Makassar. 
b. Dari segi praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu 
memberikan informasi khususnya mahasiswa, dosen, serta semua 
civitas UIT Makassar agar dapat mengetahui hal yang mempengaruhi 
dan pengaruh pustakawan terhadap peningkatkan kualitas pelayanan di 
perpustakaan agar pemustaka lebih sering berkunjung dan betah. 
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BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
 
A. Pustakawan 
1. Pengertian Pustakawan 
  Kata pustakawan berasal dari kata “Pustaka”. Dengan penambahan kata 
“wan” berarti orang yang pekerjaannya atau profesinya berkaitan erat dengan 
dunia pustaka atau bahan pustaka. Menurut IPI (Ikatan Pustakawan Indonesia), 
sebagai organisasi yang menghimpun para pustakawan  dalam kode etik 
menyatakan bahwa pustkakawan adalah seseorang yang melaksanakan kegiatan 
perpustakaan dengan jalan memberikan pelayanan kepada masyarakat sesuai 
dengan tugas lembaga induknya berdasarkan ilmu pengetahuan dokumentasi dan 
informasi yang diperolehnya melalui pendidikan (Mustika, 2017: 30). 
Untuk menjadi seorang pustakawan, seseorang perlu menempuh pendidikan 
tentang perpustakaan setingkat S2 maupun D2. Kebanyakan pustakawan bekerja 
di perpustakaan yang ada di sekolah, perguruan tinggi, ataupun tingkat kota, 
provinsi, maupun negara. Beberapa pustakawan bekerja untuk perusahaan swasta 
untuk membantu mereka mengatur dokumen dan laporan. Terdapat pula 
pustakawan yang bekerja untukorang tuli maupun di penjara (Riandy Arsin, 2015: 
211). 
Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa pustakawan adalah orang 
yang memiliki pendidikan perpustakaan atau ahli perpustakaan atau tenaga 
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profesional di bidang perpustakaan dan bekerja di perpustakaan. Jadi pustakawan 
adalah seseorang yang profesional atau ahli dalam bidang perpustakaan. 
Dalam psikologi kerja bahwa profesional mengharuskan tidak hanya 
pengetahuan dan keahlian khusus melalui persiapan dan latihan, tetapi dalam arti 
profesional terpaku juga suatu panggilan, suatu calling, suatu strong inner impulse 
yang pertama adalah unsur keahlian dan kedua unsur panggilan. Sehingga seorang 
profesional harus memadukan dalam diri pribadinya kecakapan teknik yang 
diperlukan untuk menjalankan pekerjaannya, dan juga kematangan etika. 
Penguasaan teknik saja tidak membuat seseorang menjadi profesional 
keduanya harus manunggal. Jadi seorang pustakawan yang profesional tidak 
hanya dituntut untuk menguasai penguasaan teknik perpustakaan saja, tetapi juga 
harus mempunyai kematangan etika, harus merasa terpanggil untuk menjadi 
pustakawan karena pustakawan adalah pelayan masyarakat yang selalu 
berhadapan dengan berbagai kalangan masyarakat. Sehingga dengan demikian 
pustakawan akan disenangi oleh masyarakat pengguna perpustakaan (Riandy 
Arsin  2015: 211). 
Hal yang melandasi profesi pustakawan adalah sebagaimana yang tertera 
dalam Undang-Undang No. 43 Tahun 2007 tentang perpustakaan pasal 29 ayat 2 
yang berbunyi “Pustakawan yang dimaksud pada ayat (1) harus memenuhi 
kualifikasi sesuai dengan standar nasional perpustakaan” pasal 30 dalam Undang-
Undang tersebut disebutkan “Perpustakaan Nasional, Perpustakaan Umum 
Pemerintah, Perpustakaan Umum Provinsi, Perpustakaan Umum Kabupaten/Kota, 
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dan Perpustakaan Perguruan Tinggi dipimpin oleh Pustakawan atau oleh tenaga 
ahli dalam bidang perpustakaan”. 
Dari isi undang-undang tersebut tampak jelas bahwa pustakawan 
merupakan tenaga profesional terdidik. Oleh karena itu, para pustakawan 
harusnya memiliki rasa kebanggaan dan layak disetarakan dengan profesi lainnya. 
Masyarakat kita juga seharusnya memahami dan mengakui profesi pustakawan. 
Hal ini penting yang juga harus dipahami bahwa tidak semua orang yang bekerja 
di perpustakaan itu kemudian disebut pustakawan. Banyak orang yang sebenarnya 
bukan atau belum layak menyandang profesi pustakawan bekerja di perpustakaan 
dan sering kali dipanggil dengan sebutan pustakawan. Selanjutnya jabatan 
pustakawan adalah jabatan fungsional yang hanya dapat dijabat oleh orang yang 
telah berkedudukan sebagai pegawai negeri sipil.  
Konsep profesionalisme dalam pengertian ini lebih pada usaha untuk 
bekerja, bersikap dan bertindak sesuai dengan etika profesi untuk menghindarkan 
diri dari sikap yang tidak profesional atau dengan kata lain seorang pustakawan 
tidak dikatakan tidak profesional apabila melakukan hal-hal yang tidak sesuai 
dengan kode etik profesi. Pekerjaan profesi harus beriorentasi kepada layanan 
social. Seorang profesional ialah orang yang siap melayani kebutuhan anggota 
masyarakat. Sebagai layanan yang baik sudah tentu membutuhkan sikap rendah 
hati, budi yang halus dan berlapang dada. 
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2. Peran Pustakawan 
Perpustakaan bukanlah suatu tempat penyimpanan informasi yang bekerja 
secara otomatis yang kemudian membuka layanan pada pemakainya. 
Perpustakaan merupakan suatu sistem informasi yang didalamnya melibatkan 
banyak aspek, baik itu benda dan terutam manusia. Suatu hal yang sangat 
menentukan dalam peningkatan kualitas layanan adalah sumber daya manusianya 
yang terdapat di perpustakaan. Sumber daya manusia adalah merupakan faktor 
penentu keberhasilan perpustakaan, apakah perpustakaan akan berkembang atau 
sebaliknya akan mengalami kemunduran (Nurazizah, 2008: 28). 
Memberikan layanan yang baik dan memuaskan pemustaka merupakan 
fakor paling penting bagi perpustakaan. Mutu layanan dapat dikatakan baik 
apabila pustakawan bersedia melayani pengguna dengan senang hati, misalnya 
menanyakan kepada pemustaka apa yang sedang dibutuhkan olehnya (Nurazizah, 
2008: 28). 
Peran pustakawan selama ini membantu pengguna untuk mendapatkan 
informasi dengan cara mengarahkan agar pencarian informasi lebih efesien, 
efektif, tepa sasaran serta tepat waktu.dengan perkembangan teknologi informasi 
maka peran pustakawan lebih ditingkatkan sehingga dapat berfungsi sebagi mitra 
bagi para pemustaka. Pustakawan dapat pula menyediakan informasi yang 
mungkin sangat bernilai, namun keberadaannya sering tersembunyi (grey 
literature). 
Peranan pustakawan dalam melayani pemustaka juga sangat beranek 
aragam. Misalnya, di perpustakaan perguruan tinggi, pustakawan dapat pula 
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berperan sebagai dosen atau peneliti. Dalam hal ini, pustakawan memainkan 
beragam peran diantaranya : 
a. Edukator 
Sebagai edukator (pendidik), pustakawan dalam melaksanakan tugasnya harus 
berfungsidan berjiwa sebagai pendidik. Sebagai pendidik ia harus 
melaksanakan fungsi pendidikan yang mendidik, mengajar dan melatih. 
b. Manajer 
Pada hakikatnya pustakawan adalah manajer “informasi” yang mengelola 
informasi pada satu sisi, dengan penggunaan informasi pada sisi lain, 
pustakawan dalam perannya sebagai manajer harus dapat mengoptimalkan 
semua sumber daya yang tersedia di perpustakaan. 
c. Administrator 
Sebagai administrator pustakawan harus mampu menyusun, melaksanakan dan 
mengevaluasi program perpustakaan, serta dapat melakukan analisis atau hasill 
yang telah dicapai, kemudian melakukan upaya-upaya perbaikan untuk 
mencapai hasil yang lebih baik. 
d. Supervisor 
Sebagai supervisor pustakawan harus dapat melaksanakan pembinaan 
profesional , dapat meningkatkan prestasi , pengetahuan dan keterampilan, 
mempunyai wawasan luas, dan mampu berkoordinasi dengan baik , baik 
dengan sesama pustakawan maupun kepada pembinanya dalam menyelesaikan 
tugas, guna meningkatkan kualitas kerja unit  organisasinya (Nurazizah, 2008: 
28). 
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Upaya-upaya yang dilakukan oleh pengelola perpustakaan untuk meningkatkan 
kualitas jasalayanan di Perpustakaan antara lain: 
a. Penambahan koleksi baru baik buku maupun jurnal dalam bentuk digital 
b. Meningkatkan kerjasama layanan antarperpustakaan perguruan tinggi 
c. Mengembangkan jasa layanan baru berupa paket informasi atau informasi 
terbaru menurutsubyek tertentu. 
 
B. Kualitas Layanan Perpustakaan 
1. Pengertian Kualitas 
Kualitas merupakan konsep yang sulit didefinisikan. Secara umum hanya 
dikatakan bahwa kualitas merupakan karakteristik produk baik berupa barang-
maupun jasa yang ditentukan oleh pengguna dan diperoleh melalui pengukuran 
proses serta melalui perbaikan yang berkelanjutan (Hardjosoedarmo, I997). 
Edwards Deming yang dikutip oleh Hardjosoedarmo (1997), juga mengakui 
bahwa tidak mudah untuk mendefinisikan kualitas, Deming mengatakan kualitas 
sebagai berikut: :the dfficulty in defining quality isto translqte future needs of user 
into measurable characteristic, karena kesukarannya itu, istilah kualitas 
mengandung banyak makna. Setiap orang yang berbeda akan mengartikannya 
secara berlainan. Beberapa contoh definisi kualitas yang sering dijumpai antara 
lain : (1) kesesuaian dengan persyaratan/umum, (2) kecocokan untuk pemakaian, 
(3) perbaikan atau penyempurnaan yang berkelanjutan, (4)bebas dari 
kerusakan/cacat, (5) melakukan sesuatu secara benar sejak awal, dan (6) sesuatu 
yang dapat membahagiakan pengguna (Anis, 2005: 5). 
15 
 
 
 
Menurut Wykocft (dalam Tjiptono, 2000 : 59), kualitas pelayanan adalah 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain ada dua faktor 
utama dalam kualitas pelayanan yaitu "expectedservice" dan "perceived service". 
Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, 
maka kualitas pelayanan diartikan baik. Jika pelayanan yang diterima melampaui 
harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan tersebut dianggap ideal. Sebaliknya 
jika jasa pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka 
kualitas jasa pelayanan itu dianggap buruk. 
Menurut Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara 
Nomor 81 Tahun 1993 tentang Pedoman Tatalaksana Pelayanan Umum, ada 
deiapan dimensi kualitas pelayanan yaitu : 
1. Kesederhanaan, artinya prosedur/tata cara pelayanan diselenggarakan 
secara mudah, lancar, cepat, tidak berbelit belit, mudah difahami dan 
mudah dilaksanakan. 
2. Kejelasan dan kepastian, artinya adanya kejelasan dan kepastian mengenai 
prosedur pelayanan, rincian biaya pelayanan, jadwal waktu penyelesaian 
pelayanan, serta hak dan kewajiban baik pernberi maupun penerima 
pelayanan. 
3. Keamanan, artinya proses serta hasil pelayanan dapat memberikan 
keamanan dan kenyamanan baik secara fisik maupun non fisik. 
4. Keterbukaan, artinya prosedur pelayanan, serta hal-hal lain yang berkaitan 
dengan proses pelayanan wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah 
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diketahui dan difahami oleh masyarakat pengguna,baik diminta maupun 
tidak diminta. 
5. Efisien, dalarn arti pelayanan yang disediakan berdaya guna atau tepat 
guna serta menghasilkan manfaat bagi masyarakat pengguna. 
6. Ekonomis, dalam arti pengenaan biaya pelayanan harus ditetapkan secara 
wajar dengan memperhatikan nilai jasa pelayanan serta kondisi dan 
kemampuan masyarakat untuk membayar. 
7. Keadilan yang merata, dalam arti jangkauan pelayanan harus 
didistribusikan secara merata kepada masyarakat serta memperlakukan 
mereka secara adil tanpa membeda bedakan satu dengan yang lainnya. 
8. Ketepatan, dalam arti pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun waktu 
yang telah ditentukan serta sesuai densan kebutuhan masyarakat. 
Dimensi kualitas di atas tersebut akan dijadikan indikator yang digunakan 
untuk mengukur kualitas pelayanan. Indikator-indikator ini diambil untuk 
mengukur kualitas pelayanan karena merupakan produk pemerintah yang harus 
dijalankan oleh lembaga lembaga pelayanan kepada masyarakat, termasuk 
perpustakaan (Anis, 2005: 5-6). 
Berikut beberapa kesamaan defenisi kualitas layanan dari berbagai sudut 
pandang, yaitu: 
a. Kualitas meliputi usaha untuk memenuhi atau melebihi keinginan atau harapan 
pelanggan,  
b. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 
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c. Kualitas mencakup kondisi yang selalu berubah (apa yang dianggap berkualitas 
saat ini, belum tentu di masa yang akan datang dianggap berkualitas (Misbach, 
2012: 79). 
Selanjutnya Tjiptono yang dikutip oleh Mathar (2011 :45), terdapat 5 
dimensi pokok kualitas, yaitu: 
1. Bukti, yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana 
komunikasi. 
2. Keandalan, yang meliputi kemampuan memberikan layanan yang cepat, 
akurat dan memuaskan. 
3. Daya tanggap, yaitu meliputi keinginan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. 
4. Jaminan, mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-
raguan. 
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan. 
Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari satu produk atau layanan 
yang berpengaruh terhadap kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan ataupun yang tersirat (Misbach, 2012: 75). 
Kualitas pelayanan yang baik adalah layanan yang melebihi harapan 
pengguna. Artinya, pengelola perpustakaan harus merasakan apa yang diinginkan 
para pengguna terhadap kebutuhan informasi dan keinginan pengguna. Menurut 
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Soeatminah (1992: 17) menyebutkan bahwa pelayanan yang baik dapat dilakukan 
dengan beberapa hal yaitu: 
a. Cepat, artinya untuk memperoleh pelayanan, pengguna tidak perlumenunggu 
terlalu lama. 
b. Tepat waktu, artinya pengguna dapat memperoleh kebutuhannya tepat pada 
waktunya. 
c. Benar, artinya pelayanan membantu perolehan sesuatu sesuai dengan 
kebutuhannya. 
Berdasarkan penjelasan diatas menunjukkan perpustakaan harus melayani 
penggunanya dengan cepat, tepat waktu dan benar agar pengguna merasa puas 
dengan pelayanan yang diberikan. Oleh karenanya, kualitas pelayanan dijadikan 
sebagai tolak ukur dan barometer bagi perpustakaan sebagai bahan evaluasi dalam 
meningkatan kualitas pelayanan yang baik bagi pengguna perpustakaan. Selain 
itu, zaman era globalisasi sudah mulai berkembang dengan hadirnya teknologi 
informasi yang semakin canggih dan membuat perpustakaan semakin kurang 
diminati, maka perpustakaan perlu memberikan layanan yang berkualitas agar 
dapat memenuhi kebutuhan informasi secara cepat dan tepat sesuai keinginan 
pengguna. Kualitas pelayanan perlu ditingkatkan untuk mengetahui tanggapan 
pengguna terhadap layanan yang diberikan jasa layanan perpustakaan. Tanggapan 
pengguna dirasa penting sebagai penilaian pengguna terhadap kelebihan dan 
kekurangan pelayanan perpustakaan. 
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2. Layanan Perpustakaan 
Secara sekilas, istilah layanan perpustakaan sudah tidak lazim lagi 
ditelinga masyarakat khususnya dalam dunia akademik karena proses layanan itu 
sendiri tidak luput dari keseharian aktivitas akademika dilingkungan sekolah 
sampai perguruan tinggi. Di perpustakaan, kita seringkali mendapatkan layanan 
untuk peminjaman maupun pengembalian buku. Kemudian, kita juga 
diperbolehkan membaca buku sesuai dengan kebutuhan pribadi kita masing-
masing. Dan keseluruhan kegiatan tersebut adalah yang dimaksud dengan 
kegiatan layanan perpustakaan. 
Layanan adalah kegiatan yang ditawarkan oleh oragnisasi atau perorangan 
kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Pada 
prinsipnya ada beberapa karakteristik layanan yang dipaparkan oleh para ahli. 
Pertama, layanan bersifat tidak dapat diraba. Artinya layanan sangat berlawanan 
dengan barang jadi. Kedua, layanan terdiri atas tindakan nyata dan merupakan 
pengaruh yang sifatnya adalah tindakan social. Ketiga, produksi dan konsumsi 
dari layanan tidak dapat dipisahkan secara nyata. Sebab, pada umumnya, 
kejadiannya bersamaan dan terjadi ditempat yang sama (Suyanto, 2009: 8). 
 Layanan perpustakaan adalah suatu kegiatan peyebarluasan segala 
macambentuk informasi kepada masyarakat luas (Pawit, 2010: 69). Pengertian ini 
mungkin lebih bersifat gambaran secara menyeluruh mengenai layanan 
perpustakaan dan masih perlu dipersempit lagi agar lebih mudah dipahami.  
Sementara itu, Bafaddal (2009: 124), memaparkan bahwa layanan 
diperpustakaan lebih tertuju pada istilah layanan pembaca. Layanan pembaca 
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yang dimaksud yaitu kegiatan pemberian layanan kepada pengunjung 
perpustakaan sekolah dalam menggunakan buku-buku.  
Dari berbagai pengertian tersebut diatas, dapat dipahami bahwa layanan 
perpustakaan adalah suatu upaya melayani yang dilakukan oleh pustakawan agar 
koleksi yang ada diperpustakaan dapat dimanfaatkan dan digunakan dengan 
semaksimal mungkin oleh para pemusaka atau para pengunjung.  
Ada beberapa pandangan mengenai klasifikasi layanan perpustakaan. 
berdasarkan sifatnya, layanan perpustakaan bisa dikelompokkan kedalam kategori 
layanan langsung dan tidak langsung. Berikut adalah penjelasan mengenai 
layanan langsung dan layanan tidak langsung : 
a. Layanan Langsung 
       Salah satu alasan disebut layanan langsung adalah karena bentuknya 
berupa pemberian layanan secara langsung oleh petugas perpustakaan 
kepada pemakai perpustakaan dan hasilnya dapat pula dinikmati atau 
diterima secara langsung oleh pemakai tersebut. Beberapa contoh layanan 
perpustakaan tersebut dikelompokkan lagi menjadi tiga kelompok besar 
yaitu layanan sirkulasi, layanan referensi, dan layanan bimbingan kepada 
pemakai. 
b. Layanan Tidak Langsung 
       Layanan tidak langsung adalah bentuk pemberian layanan yang 
dilakukan secara tidak langsung. Contoh bentuknya adalah salah satu 
kegiatan yang dilakukan oleh perpustakaan dalam rangka pembinaan dan 
pemberian motivasi kepada para pemakai perpustakaan agar 
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kesinambungan pendayagunaan koleksi perpustakaan tetap terpelihara 
(Pawit, 2010: 82). 
Adapun macam layanan yang didapatkan pemustaka di perpustakaan, 
antara lain adalah: 
1. Layanan Peminjaman, yakni layanan yang diberikan oleh perpustakaan 
untuk memberi kemudahan agar bisa melanjutkan membaca koleksi 
dirumah dengan cara meminjam. 
2. Layanan Ruang Baca, yakni layanan penyediaan tempat ruang baca bagi 
pemustaka. 
3. Layanan Konseling, yakni layanan interaktif berbicara antara pemustaka 
dengan pustakawan agar mendapatkan info tentang perpustakaan. 
4. Layanan Dokumentasi, yaitu layanan yang berfungsi untuk 
mendokumentasikan atau mengabadikan peristiwa yang ada kaitannya 
dengan perpustakaan. 
5. Layanan Informasi, yakni layanan penyediaan sumber-sumber informasi 
(Mathar, 2010: 49). 
Seluruh tuntutan diatas berkaitan dengan layanan yang diberikan oleh 
perpustakaan. Layanan merupakan sarana penghubung antara jasa yang 
ditawarkan oleh pengelola perpustakaan dengan perlakuan yang diterima oleh 
pemustaka. Artinya salah satu titik hubung terpenting antara pengelola dan 
pemakai jasa perpustakaan adalah layanan itu sendiri. layanan perpustakaan 
memiliki beberapa indikator yang bertautan dengan kualitas. Selain dari 
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klasifikasi layanan diperpustakaan, terdapat juga model layanan perpustakaan, 
yakni: 
1) Layanan terbuka (Open Access), merupakan sistem layanan yang memberi 
kebebasan kepada pemustaka untuk melakukan penelusuran secara langsung 
ke rak-rak koleksi perpustakaan. 
2) Layanan Tertutup (Closed Accsess), yaitu yaitu kebalikan dari layanan 
terbuka di mana pengunjung atau pemustaka tidak boleh masuk ke ruangan 
koleksi, tetapi disini koleksi yang dibutuhkan diambilkan oleh petugas dan 
penelusuran/pencarian koleksi harus melalui katalog (Mathar, 2010: 48). 
Dalam layanan perpustakaan sebelumnya kita harus memperhatikan 
kondisi yang ada diperpustakaan, semua sistem atau model layanan tersebut 
memiliki kelebihan dan kekurangan masing-masing. 
Layanan yang terdapat di perpustakaan memang sangat bervariasi, hal ini 
tergantung jenis perpustakaan saja. Dengan pemaparan dari penjelasan layanan 
diatas dapat dipahami bahwa seluruh klasifikasi layanan yang ada diperpustakaan 
tersebut bertujuan untuk memberikan layanan yang kualitas baik kepada 
pemustaka.  
Di kutip oleh Suhartini (2012: 18), Alma menyatakan kualitas jasa/layanan 
adalah semacam tingkat kemampuan suatu jasa dengan segala atributnya yang 
secara ril di sajikan sesuai dengan harapan konsumen. 
Kualitas layanan adalah tingkat keungggulan yang di harapkan mampu 
memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan  sesuai 
dengan yang di harapkan, maka kualitas layanan bisa dikatakan baik dan 
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memuaskan jika layanan yang diterima sesuai dengan harapan pelanggan, maka 
kualitas jasa disimpulkan sebagai layanan dengan kualitas yang ideal. Begitupun 
jika layanan yang diterima rendah dari yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dikatakan buruk. Dengan begitu, baik tidaknya suatu kualitas layanan di 
perpustakaan itu semua tergantung pada kemampuan pustakawannya dalam 
pemenuhan harapan kepada pemustaka (Misbach, 2012: 76). 
Menurut Yahya (2010: 69), Layanan Perpustakaan adalah kegiatan 
melakukan penyebarluasan segala macam informasi kepada khalayak luas. 
Pengertian ini masih bersifat gambaran secara global tentang apa yang dimaksud 
dengan layanan perpustakaan dan pengertian tersebut masih terlalu luas. 
Menurut Sinaga (2011: 32), Layanan perpustakaan yaitu upaya dari pihak 
pustakawan untuk memberikan kesempatan kepada pemustaka dalam 
mendayagunakan bahan pustaka dan fasilitas perpustakaan yang ada di 
perpudtakaan secara optimal. Sedangkan menurut Bafaddal (2009: 124), layanan 
perpustakaan sesungguhnya lebih tertuju pada layanan pembaca.  
Dari beberapa pengertian diatas, dapat kita simpulkan bahwa layanan 
perpustakaan merupakan segala bentuk upaya yang dilakukan oleh pustakawan 
agar bahan-bahan pustaka, sarana dan fasilitas yang ada diperpustakaan dapat 
dimanfaatkan dan dgunakan dengan baikoleh pemustaka. Sehingga perpustakaan 
tersebut dapat menjalankan fungsi-fungsinya dengan baik. Laksana mata rantai 
makanan yang satu sama lain saling berkaitan untuk memenuhi masing-masing 
kebutuhan informasi yang diperlukan dalam menciptakan layanan perpustakaan 
yang prima (terbaik). 
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3. Faktor-Faktor dalam Meningkatan Kualitas Layanan 
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan perpustakaan tergantung pada 
faktor-faktor yang mempengaruhinya, adapun beberapa faktor yang 
mempengaruhinya adalah sebagai berikut: 
a. Kesadaran 
Faktor kesadaran berfokus pada individu yang melakukan suatu tugas 
atau pekerjaan kesadaran pada kualifikasi pekerjaan, resiko yang dihadapi, 
konsumen yang ditangani dan cakupan tugas penting akan mempengaruhi 
perilaku seseorang dalam berhubungan dengan orang lain. Proses 
tumbuhnya kesadaran berbeda pada setiap orang, baik dalam hal kecepatan 
maupun dalam kualitas. Pemahaman yangbaik terhadap lingkup tugas 
seseorang menimbulkan kesadaran yang berpengaruh pada pengambilan 
keputusan pelayanan yang lebih baik. 
b. Faktor Aturan 
Aturan biasanya memuat hal-hal yang mengikat dan merupakan 
patokan dalam menyelesaikan suatu pekerjaan. 
c. Faktor Organisasi 
Faktor organisasi yang dimaksud disini adalah mengorganisir fungsi 
pelayanan baik dalam struktur maupun mekanismenya yang akan berperan 
dalam produk mutu dan kelancaran pelayanan yang meliputi sistem, 
prosedur dan metode yang berfungsi sebagai tata cara atau tata kerja agar 
pelaksanaan pekerjaan dapat berjalan dengan lancar dan berhasil dengan 
baik ( Munir, 1992 : 130 ). 
25 
 
 
 
d. Faktor Keterampilan dan Kemampuan 
Keterampilan dan kemampuan merupakan keadaan yang 
menggambarkan kondisi seseorang dari sisi tinjau baik skill maupun fisik 
dapat melakukan atau pekerjaan sesuai dasar ketentuan yang berlaku. 
Kompetensi petugas merupakan bagian dari fungsi manajemen yang perlu 
ditingkatkan.  
e. Faktor Sarana Pelayanan 
Bahwa kualitas pelayanan yang tinggi harus didukung oleh sarana 
pelayanan yang lengkap. Sarana berfungsi untuk memudahkan pelayanan, 
memberikan kecepatan pelayanan yang lebih tinggi, menciptakan 
keakuratan dan kehandalan serta kejelasan informasi yang seharusnya 
dicatat yang hasil akhir bermuara pada efesiensi dan efektivitas pelayanan 
(Kosasih,  (2009: 9). 
 
C. Perpustakaan Perguruan Tinggi 
      Perpustakaan perguruan tinggi merupakan unit pelaksanaan teknis (UPT) 
perguruan tinggi yang bersama-sama dengan unit lain turut melaksanakan Tri 
Drama perguruan tinggi dengan cara memilih, menghimpun, mengolah, merawat 
dan melayangkan sumber informasi kepada lembaga induknya pada khususnya 
dan masyarakat akademis pada umunya, kelima tugas tersebut dilakasanakan 
dengan tata cara administrasi, dan organisasi yang berlaku bagi penyelenggara 
sebuah perpustakaan (Qalyubi, dkk, 2003:10). 
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a. Fungsi perpustakaan perguruan tinggi 
       Secara umum perpustakaan berkembang beberapa fungsi umum sebagai 
berikut: 
1) Fungsi informasi 
             Perpustakaan menyediakan berbagai macam informasi yang 
meliputi bahan tercetak, terekam maupun koleksi lainnya agar pengguna 
perpustakaan dapat mengambil berbagai ide dari buku yang ditulis oleh para 
ahli dari berbagai bidang ilmu, menumbuhkan rasa percaya diri dalam 
menyerap informasi dalam berbagai bidang seta mempunyai kesempatan 
untuk dapat memilih informasi yang layak sesuai kebutuhannya. 
2) Fungsi pendidikan 
        Perpustakaan merupakan pendidikan nonformal dan informal. 
Artinya, perpustakaan merupakan tempat belajar diluar bangku sekolah 
maupaun juga tempat belajar dalam lingkugan pendidikan sekolah. 
3) Fungsi kebudayaan 
             Perpustakaan merupakan tempat untuk mendidik dan 
mengembangkan apresiasi budaya masyarakat.  
4) Fungsi Penelitian 
            Sebagai fungsi penelitian maka perpustakaan menyediakan berbagai 
informasi untuk menunjang kegiatan penelitian yang meliputi berbagai jenis 
maupun bentuk  informasi itu sendiri. 
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5) Fungsi rekreasi 
             Perpustakaan sebagai fungsi rekreasi dimanfaatkan pengguna untuk 
menciptakan kehidupan yang seimbang antara jasmani dan rohani dengan 
mengembangkan minat rekreasi pengguna melalui berbagai bahan bacaan 
dan memanfaatkan waktu senggang, menunjang berbagai kegiatan kreatif 
dan hiburan positif. 
6) Fungsi deposit 
             Sebagai fungsi deposit, perpustakaan berkewajiban menyimpan dan 
melestarikan semua karya  cetak dan karya rekam yang diterbitkan di 
wilayah Indonesia. Perpustakaan yang menjalankan fungsi secara nasional  
deposit adalah perpustakaan Nasional (Departemen Pendidikan Nasional RI 
Pedomam Perguruan Tinggi, 2004:48). 
b. Tujuan perpustakaan perguruan tinggi 
Sebagai unsur penunjang perguruan tinggi, perpustakaan memiliki tujuan 
sebagai berikut : 
1) Mengadakan dan merawat buku, jurnal serta bahan pustaka lainnya 
untuk dipakai oleh dosen, mahasiswa dan staf lainnya bagi kelancaran 
program pengajaran dan penilitian di perguruan tinggi. 
2) Mengusahakan, menyimpan, dan merawat bahan pustaka yang memiliki 
kandungan informal lokal, dan yang dihasilkan oleh sivitas akademik 
untuk dimanfaatkan kembali sebagai sumber pelajaran. 
3) Menyediakan sarana temu kembali untuk menunjang pemakaian bahan 
pustaka. 
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4) Bekerjasama dengan perpustakaan lain untuk mengembangkan program 
perpustakaan (Departemen Pendidikan Nasional RI Pedomam Perguruan 
Tinggi, 2004:48). 
       Selain pendapat di atas, Sulistyo Basuki juga menyatakan secara umum 
tujuan perpustakaan perguruan tinggi, yaitu : 
a. Memenuhi keperluan informasi  masyarakat  perguruan tinggi,  lazimnya 
staf pengajar dan mahasiswa, sering pula mencakup tenaga administrasi 
perguruan tinggi. 
b. Menyediakan bahan pustaka rujukan (referensi) pada semua tingkat 
akademis, artinya mulai dari mahasiswa tahun pertama hingga sampai ke 
mahasiswa program pasca sarjana dan pengajar. 
c. Menyediakan ruangan belajar untuk pemakai perpustakaan. 
d. Menyediakan jasa peminjaman yang tepat guna bagi berbagai jenis 
pemakai. 
e. Menyediakan jasa informasi (Sulistyo-Basuki, 1991:52). 
       Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa tujuan perpustakaan 
perguruan tinggi adalah memberikan pelayanan dalam memenuhi kebutuhan 
informasi dan pengetahuan untuk mendukung pelaksanaan program perguruan 
tinggi sesuai dengan tri darma perguruan tinggi, yaitu pendidikan, penelitian, dan 
pengabdian kepada masyarakat. 
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D. Integrasi Keislaman 
Layanan merupakan sarana penghubung antara jasa yang ditawarkan oleh 
pengelola perpustakaan dengan perlakuan yang diterima oleh pemustaka. Oleh 
sebab itu sebagai pustakawanhendaknya memberi pelayanan yang baik kepada 
pemustaka agar pemustaka merasa tertarik mengunjungi perpustakaan. Salah 
satunya yaitu seorang pustakawan harus bersikap ramah dan baik kepada 
pemustakan. 
Dalam Q.S Ali Imran/3:159  Allah Swt. telah memberikan gambaran 
tentang pelayanan yang baik  yaitu : 
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Terjemahannya: 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah 
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. 
Karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, 
dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu.Kemudian 
apabila kamu Telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah 
kepada Allah.Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 
bertawakkal kepada-Nya’’. (Departemen Agama RI, 2005: 71). 
 
Allah Swt. menciptakan manusia lengkap dengan fitrah atau sifat dasar 
sebagai makhluk yang cenderung berbuat baik, memiliki perasaan kasih sayang 
serta bertingkah laku baik atau dalam bahasa agama sering disebut berakhlakkul 
karimah. Rasulullah Muhammad SAW diutus oleh Allah Swt. kepada manusia 
mempunyai beberapa tugas, yang salah satu diantaranya adalah untuk 
menyempurnakan akhlak umatnya. Salah satu ayat tentang pentingnya pendidikan 
akhlak adalah Q.S. Ali Imran: 159. Dr. ‘Abdullah bin Muhammad bin 
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‘Abdurahman bin Ishaq Alu Syaikh dalam mentahqiq ayat tersebut diatas, 
mengomentari bahwasanya Allah Swt. telah berfirma kepada Rasullullah bahwa 
Dia mengingatkan atas karuniaNya yang telah diberikan kepadanya (Rasulullah ) 
dan kepada orang-orang yang beriman, bahwa Allah Swt. telah menjadikan hati 
mereka berlemah lembut kepada umatnya yang mengikuti perintahnya dan 
meninggalkan larangNya. 
 Firman-Nya :  َI ِّK MٍNَPَْر RNَِTَU  ْVُXَY Zَ[ِْY ِالله  berarti maka disebabkan rahmat Allah 
Swt. engkau berlaku lemah lembut terhadap mereka, melanjadi salah satu bukti 
bahwa Allah Swt. sendiri yang mendidik dan membentuk kepribadian Nabi 
Muhammad SAW. Redaksi ayat tersebut disusul dengan perintah memberi maaf 
dan seterusnya, seakan-akan ayat ini berkata : sesungguhnya  perangaimu, wahai 
Muahammad adalah perangai sangat luhur engkau tidak bersikap keras tidak juga 
berhati kasar engkau pemaaf dan bersedia mendengar saran dari orang lain 
(Shihab,2002:310). 
       Firman-Nya: berlaku keras lagi berhati kasar menggambarkan sisi dalam dan 
sisi luar manusia, berlaku keras menunjukkan sisi luar manusia da berhati kasar, 
menunjukkan sisi dalamnya. Kedua hal itu perlu dinafikan atau diartikan secara 
bersamaan karena bisa jadi ada yang berlaku keras tapi hatinya lembut atau 
hatinya lembut tapi tidak mengetahui sopan santun. Karena yang terbaik adalah 
yang menggabungkan keindahan sisi luar dalam perilaku yang sopan, kata-kata 
yang indah, sekaligus hati yang luhur penuh kasih saying  (Shihab, 2002 : 311). 
 Ayat di atas telah memberikan gambaran sebagai pedoman kepada 
pustakawan agar berlemah lembut dalam memberikan pelayanan kepada 
pemustaka. Karena apabila pustakawan bersikap keras kepada pemustaka maka 
mereka akan menjauh sehingga target untuk terpenuhinya layanan terbaik atau 
prima di perpustakaan tidak tercapai. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
A. Jenis Penelitian 
 Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif kausal (pengaruh) dengan 
menggunakan pendekatan kuantitatif. Jenis penelitian asosiatif kausal adalah 
penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan atau pengaruh antara dua  
variabel atau lebih (Sugiyono, 2013:11). Jenis pendekatan kuantitatif menekankan 
analisisnya berupa angka-angka (numerik) yang diolah dengan metode statistic 
(Sugiyono,2013:7). Penelitian kuantitatif ini adalah jenis penelitian yang 
merumuskan jawaban-jawaban responden kedalam bentuk angka-angka lalu 
kemudian ditabulasi dan diartikulasikan sesuai dengan arah penelitian yang di 
kehendaki. 
 
B. Lokasi, Waktu Penelitian dan Gambaran Umum Perpustakaan 
1. Lokasi Penelitian 
       Penelitian dilaksanakan di Perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar, yang berlokasi di jalan Rappocini Raya No. 171, Rappocini, Kota 
Makassar,  Sulawesi Selatan. 
Adapun waktu penelitian berlangsung mulai 11 Oktober sampai dengan 11 
November 2018. 
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2. Gambaran umum Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar 
           Berdirinya Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar tidak 
terlepas dari lembaga induknya, yaitu pada 5 juli 2001. Sejak berdirinya pada 
tahun 2001, Universitas Indonesia Timur Makassar telah memulai bentuk dan 
membina perpustakaan dalam lingkungannya. Pengurusannya masih sederhana 
dan koleksinya masih sedikit. Tak lama kemudian dibentuk pula perpustakaan 
fakultas meskipun masih sangat sederhana. 
Tujuan dari dibentuknya Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar 
adalah untuk menunjang Tri Dharma perguruan Tinggi yaitu pendidikan, 
penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. Lokasi perpustakaan Universitas 
Indonesia Timur Makassar di jalan Rapocini Raya No. 171-173. Makassar 
tepatnya di gedung kampus 4 (empat) Universitas Indonesia Timur Makassar. 
Dari awal berdirinya Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar selalu 
mengalami pergantian kepala perpustakaan maupun Staf. 
a. Visi, Misi, dan Tujuan Perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar 
       Adapun Visi, Misi, dan Tujuan Perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar yaitu : 
1) Visi 
Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar memiliki visi 
yaitu: Menjadikan Perpustakaan yang unggul dengan fasilitas yang 
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lengkap, modern, dan mampu memberikan pelayanan yang terbaik 
kepada pemustaka. 
2)   Misi 
a) Menyediakan semua bentuk informasi yang sesuai dengan 
kurikulum yang berlaku. 
b) Mengolah informasih agar bisa diakses oleh pemustaka dengan 
mudah, cepat, dan tepat 
c) Memberikan fasilitas yang memadai kepada pemustaka agar dapat 
mewujudkan fungsi perpustakaan sebagai sarana bantu proses 
belajar mengajar dan pendidikan. 
d) Menyebarkan informasi secara efektif dan efisien. 
3)  Tujuan 
a) Memperkaya pengetahuan yang relevan kepada mahasiswa dan 
dosen. 
b)  Meningkatkan motivasi belajar kepada mahasiswa dan dosen. 
c) Menyampaikan informasi yang bermanfaat kepada seluruh civitas  
akademika dan masyarakat. 
b. Struktur Organisasi Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar 
Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar adalah unit kerja 
yang bertugas menghimpun koleksi bahan pustaka untuk menunjang kegiatan 
pelaksanaan civitas akademika. Organisasi Perpustakaan Universitas Indonesia 
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Timur Makassar menerapkan struktur organisasi terdiri dari kepala perpustakaan, 
bagian pelayanan dan bagian pengolahan. 
Dalam menunjang pelaksanaan kegiatan operasional, Perpustakaan 
Universitas Indonesia Timur Makassar mempunyai pegawai sebanyak tiga orang. 
Salah satu komponen yang menentukan keberhasilan pelayanan Perpustakaan di 
Perguruan Tinggi adalah sumber daya manusia (manpower). Sumber daya 
manusia di perpustakaan menurut pedoman Perpustakaan Perguruan Tingggi 
terbitan direktor jendral penddikan tinggi terdiri dari pustakawan, tenaga 
administrasi, tenaga kejuruan. Pustakawan itu sendiri terdiri dari pustakawan 
dengan pendidikan sarjana dalam ilmu perpustakaan atau yang sederajat dengan 
tugas keprofesian dalam bidang perpustakaan. 
Tenaga administrasi adalah tenaga dengan tugas melaksanakan kegiatan 
kepegawaian, kearsipan, keuangan, kerumatanggaan, perlengkapan, penjilidan, 
pelistrikan, grafika, tata ruang dll. Sedangkan tenaga kejuruan adalah tenaga 
fungsional lain dengan pendidikan kejuruan atau tingkat kesarjanaan dengan tugas 
melaksanakan pekerjaan keahlian pada bagian bidang seperti pranata komputar, 
kearsipan, dan pandang dengar. Namun sayangnya pengelolah Perpustakaan 
Universitas Indonesia Timur Makassar tidak ada yang berlatar belakang ilmu 
perpustakaan, hanya berlatar belakang pendidikan sarjana ekonomi. Padahal 
persyaratan untuk menduduki jabatan fungsional pustakawan adalah sekurang 
kurangnya harus berpendidikan diploma perpustakaan. 
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c. Sumber Daya Manusia dan fasilitas di Perpustakaan Universitas Indonesi 
Timur Makassar 
1) Sumber Daya Manusia di Perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar 
       Pustakawan Universitas Indonesia Timur Makassar terdiri dari tiga (3) 
orang diantaranya kepala perpustakaan, staf pengolahan, staf pelayanan, dan 
jenjang pendidikan S1. Namun, pustakawan yang ada di Perpustakaan 
Universitas Indonesia Timur Makassar tidak sesuai dengan disiplin ilmu 
dibidang perpustakaan. 
b. Fasilitas Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar 
a) Ruang Perpustakaan 
       Suatu perpustakaan akan berhasil melakukan tugasnya sesuai dengan 
fungsinya apabilah didukung oleh sarana yang dikelolah terpadu. Sarana 
tersebut adalah gedung atau ruang perpustakaan serta perlengkapannya. 
Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar menempati satu 
ruangan yang terletak di lantai 1 gedung perkuliahan Universitas 
Indonesia Timur Makassar. Ruang tersebut berukuran lebih 15×15 yang 
dikelilingi oleh ruang-ruang lain. 
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b) Perlengkapan Perpustakaan 
        Perlengkapan sarana dan prasaran di Perpustakaan Universitas 
Indonesia Timur Makassar merupakan sarana yang dapat memperlancar 
dinamika kinerja, pekerjaan. Demikian pula dalam pelayanan terhadap 
pemustaka. Adapun sarana dan prasarana dapat dilihat pada tabel berikut 
ini: 
Tabel 1 
Daftar Inventaris Perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar 
No Nama Jumlah 
    1. Ac  2 
2. Rak buku 34 
3. Rak arsip 3 
4. Kursi baca 34 
5. Meja baca 20 
6. Meja Pegawai 3 
7. Kursi pegawai 3 
8. Jam dinding 1 
9. Lemari loker 3 
10. Sofa  2 
11. Tangga Rak 4 
12. Komputer  1 
13. Printer 1 
14. Dispenser  1 
Sumber data: Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar 
Tabel tersebut menggambarkan jumlah inventaris yang dimiliki 
Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar. Melihat data tersebut 
kondisi yang demikian masih sangat kurang baik sarana maupun alat 
perlengkapan lainnya, terutama meja kursi baca sangat tidak seimbang dengan 
keadaan jumlah mahasiswa Universitas Indonesia Timur Makassar. 
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c) Koleksi Bahan Pustaka 
       Koleksi bahan pustaka adalah termasuk unsur utama dalam 
menyelenggarakan sebuah perpustakaan, sebap tanpa koleksi, suatu 
perpustakaan tidak dapat terlaksana dengan baik. Perpustakaan 
Universitas Indonesia Timur Makassar mempunyai berbagai macam 
bahan pustaka. Dilihat dari bentuk fisik publikasinya, koleksi bahan 
pustaka yang dimiliki perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar sebagai berikut: 
Tabel 2 
Koleksi bahan pustaka di Perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar 
No Jenis Koleksi Jumlah Judul 
1. Buku 7.756 
2. Skripsi/Tesis 4.845 
3. Jurnal 80 
4. Buletin 65 
Sumber data: Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar  
 
C. Populasi dan sampel 
1. Populasi 
 Populasi adalalah wilayah generilisasi yang terdiri dari obyek/subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
di pelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2014:20). Menurut Arikunto 
(1991:95), populasi adalah keseluruhan subyek penelitian, apabila seorang ingin 
meneliti semua elemen yang ada di dalam wilayah peneltian, maka penelitiannya 
merupakan penelitian populasi. Adapun yang menjadi populasi pada penelitian ini 
yaitu mahasiswa UIT Makassar yang menfaatkan layanan perpustakaan dan 
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menjadi anggota Perpustakaan UIT Makassar. Jumlah anggota perpustakaan yang 
ada di perpustakaan UIT Makassar sebanyak 1274 orang. 
 
2. Sampel 
 Sampel adalah sebagian dari populasi yang dianggap dapat mewakili 
populasi sebagai sumber data. Sample sejumlah anggota yang dipilih dari populasi 
(Noor, 2011:158). Berdasarkan pernyataan tersebut, sampel digunakan apabila 
jumlah populasi yang banyak. 
Metode yang digunakan untuk menentukan sampel dalam penelitian ini 
yaitu probability sampling.Prababilality sampling adalah teknik pengambilan 
sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur, populasi untuk 
menjadi anggota sampel. 
Cara menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus 
Slovin. Rumus Slovin. 
      n = 


 
Keterangan: 
 e = Taraf kesalahan 0,1atau 10% (Noor,2011: 158) 
 n = Ukuran sampel 
 N = Ukuran Populasi 
 
Berpedoman pada rumus tersebut, maka pengambilan sampel adalah : 
 	 =

×,
= 92,7 = 93 
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 Dengan demikian adapun yang menjadi sampel dalam penelitian ini 
berjumlah 93 orang yang merupakan mahasiswa yang berkunjung dan terdaftar 
sebagai anggota  di Perpustakaan UIT Makassar. 
 
D. Instrument Penelitian 
Instrument penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan dalam 
pengumpulan data agar pekerjaan lebih mudah dan hasilnya lebih baik (Arikunto, 
2002:136). Instrument penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan angket atau kuesioner, yaitu sejumlah pertanyaan tertulis yang 
digunakan untuk memper oleh informasi dari responden. Jawaban setiap item 
instrument yang menggunakan skala likter mempunyai gradasi dari sangat positif 
sampai sangat negatif yang berupa kata-kata antara lain : 
a. Sangat Setuju dengan skor 4 
b. Setuju dengan skor 3 
c. Ragu-ragu dengan skor 2  
d. Tidak setuju dengan skor 1 
 
E. Variabel Penelitian 
 Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dan orang, 
objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010:64). 
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Tabel 3 
Variabel Penelitian 
No Variabel Indikator Butir Pernyataan 
1 Peran Pustakawan Edukator 2 item 
Manajer  2 item 
Administrator  2 item 
Supervisor  2 item 
2 Kualitas Pelayanan Bukti  3 item 
Keandalan 2 item 
Daya Tanggap 3 item 
Jaminan 3 item 
Empati 3 item 
 
F. Metode Pengumpulan Data 
 Metode pengumpulan data dilakukan dengan tujuan memperoleh data 
yang lengkap dan akurat sehingga dapat memberi gambaran atau informasi yang 
terkait dengan kegiatan penelitian. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan 
metode pengumpulan sebagai berikut: 
1. Observasi 
Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai ciri yang spesifik 
bila dibandingkan dengan teknik yang lain. Teknik pengumpulan data dengan 
observasi digunakan bila, peneliti berkenaan dengan perilaku manusia, proses 
kerja, gejala-gejala alam dan bila responden yang diamati tidak terlalu besar 
(Sugiyono, 2013:203).  
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2. Kuesioner (Angket) 
Kuesioner adalah salah satu teknik yang dipakai untuk mengumpulkan 
data dengan mengajukan beberapa pertanyaan/pernyataan. Kuesioner menurut 
Arikunto adalah suatu teknik pengumpulan data dengan memberikan atau 
menyebarkan daftar pertanyaan atau pernyataan kepada responden dengan 
harapan memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut. (Arikunto, 2006:140-
141). 
3. Dokumentasi 
Bentuk dokumentasi dalam penelitian ini berupa foto-foto saat pembagian 
angket kepada pemustaka yang menjadi sampel dalam penlitian ini, koleksi 
perpustakaan serta fasiltas perpustakaan. 
 
G. Uji  validitas dan reliabilitas instrument 
      1. Uji Validitas 
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat kevalidan atau 
kesahihan suatu instrument, suatu instrument yang valid mempunyai validitas 
yang tinggi. Sebaliknya, instrument yang kurang valid berarti memiliki validitas 
yang rendah (Arikunto,2010: 168). 
Uji validitas dimaksudkan untuk menguji ketetapan item-item dalam 
kuesioner, apakah item yang ada mampu menggambarkan dan menjelaskan 
variabel-variabel yang di teliti. 
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Tabel 4 
Hasil Uji Validitas Variabel (X) 
Peran Pustakawan 
Butir R Tabel R Hitung Keterangan 
X1 0, 1698 0, 285 Valid 
X2 0, 1698 0, 545 Valid 
X3 0, 1698 0, 537 Valid 
X4 0, 1698 0, 636 Valid 
X5 0, 1698 0, 319 Valid 
X6 0, 1698 0, 644 Valid 
X7 0, 1698 0.645 Valid 
X8 0, 1698 0,722 Valid 
Sumber: Output IBM SPSS V.20 
 
Tabel 5 
Hasil Uji Validitas Varibel (Y) 
Kualitas Pelayanan 
Butir R Tabel R Hitung Keterangan 
Y1 0, 1698 0,518 Valid 
Y2 0, 1698 0,571 Valid 
Y3 0, 1698 0.544 Valid 
Y4 0, 1698 0,470 Valid 
Y5 0, 1698 0,664 Valid 
Y6 0, 1698 0,284 Valid 
Y7 0, 1698 0,621 Valid 
Y8 0, 1698 0,485 Valid 
Y9 0, 1698 0,418 Valid 
Y10 0, 1698 0,602 Valid 
Y11 0, 1698 0,611 Valid 
Y12 0, 1698 0,531 Valid 
Y13 0, 1698 0,417 Valid 
Y14 0, 1698 0,527 Valid 
Sumber: Output IBM SPSS V.20 
 
Dari tabel hasil Uji Validitas Variabel (X) dan Variabel (Y) diatas, 
berdasarkan kriteria yang telah ditentukan oleh peneliti, jika r hitung lebih besar 
atau sama dengan taraf signifikan 0,1 atau 10%, maka dinyatakan valid. Jadi 
semua pernyataam dapat dinyatakan valid atau layak dijadikan angket penelitian. 
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2. Uji Reliabilitas 
Menurut Arikunto (2013: 100) mengemukakan bahwa reliabilitas 
berhubungan dengan masalah kepercayaan. Suatu tes dapat dikatakan mempunyai 
taraf kepercayaan yang tinggi jika tes tersebut dapat memberikan hasil yang tetap. 
Tuntutan bahwa instrument evaluasi harus valid menyangkutharapan yang 
diperolehnya data yang valid, sesuai dengan kenyataan. Jika validitas terkait 
dengan ketepatan objek yang tidak lain adalah tidak menyimpangnya data dari 
kenyataan, artinya bahwa data tersebut benar. 
Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahwa instrumen cukup atau 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrument 
tersebut sudah baik (Arikunto, 2006: 178). Untuk menguji reliabilitas instrumen 
menggunakan teknik cronbanch’s alpha dengan bantuan program IBM SPSS V20. 
Data dikatakan reliabel apabila nilai alpha lebih dari 0,60 dan jika nilai alpha 
kurang dari 0,60 maka data dikatakan tidak reliabel. Uji reliabilitas dilakukan 
setelah semua pertanyaan/pernyataan telah di uji kevalidannya. Uji reliabilitas ini 
dilakukan apakah angket dapat digunakan lebih dari satu kali untuk responden 
yang sama. 
Menurut Ghozali (2013:47), reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk 
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. 
Suatu kuesioner akan dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang 
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Adapun uji 
reabilitas antara variabel X dan Y adalah sebagai berikut : 
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Tabel 6 
Hasil Uji Realibilitas Variabel (X) Peran Pustakawan 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of 
Items 
,384 10 
   Sumber: Output IBM SPSS V.20 
 
Tabel 7 
Hasil Uji Realibilitas Variabel (Y) Kualitas Pelayanan 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of 
Items 
,785 14 
        Sumber: Output IBM SPSS V.20 
 
H. Teknik Pengolahan Data 
1. Uji Korelasi 
Analisis dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang 
merupakan metode pengolahan data yang bersifat statistik yang mana dalam 
pengolahan datanya lebih kepada perhitungan data statistik. Adapun rumus yang 
digunakan untuk frekunsi data dalam penelitian ini yaitu: 
 P =


  x 100% 
Keterangan : 
F = Angka persentase 
N = Jumlah frekuensi atau jumlah responden 
P = Frekuensi yang sedang di cari presentase 
Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh peran pustakawan terhadap 
peningkatan kualitas pelayanan di Perpustakaan UIT Makassar. Peneliti 
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menggunakan teknik analisis korelasi product moment. Adapun rumus korelasi 
product moment dalam Arikunto (2002: 146) yaitu sebagai berikut: 
 Ʃxy 
	 = 	
∑ 
∑ 2	∑ 2
 
   
keterangan : 
rxy  = Korelasi antara variabel X dan Y  
X     = Variabel Peran Pustakawan 
Y      = Variabel Kualitas Pelayanan 
∑	 = Jumlah hasil dari x dan y  
 Untuk mencari koefisien korelasi yang menunjukkan kuat dan lemahnya 
pengaruh antar variabel X dan variabel Y yaitu dengan menggunakan bantuan 
IBM SPSS V22. Adapun pedoman korelasi product moment yang ditentukan 
sebagai berikut. 
 
Tabel 8 
Pedoman Korelasi Product Moment 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,00 – 0,199 
0,20 – 0,399 
0,40 – 0,599 
0,60 – 0,799 
0,80 – 1,000 
Sangat Rendah 
Rendah 
Sedang 
Kuat 
Sangat Kuat 
 
2. Uji Regresi 
Uji regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji regresi linear 
sederhana, digunakan untuk mengetahui peran atau usaha pustkawan dalam 
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meningkatkan kaualitas pelayanan di Perpustakaan UIT Makassar. Kegunaan 
regresi linear sederhana adalah untuk mengukur besarnya pengaruh variabel bebas 
terhadap variabel terikat dan memprediksikan variabel terikat dengan 
menggunakan variabel bebas dengan nilai probabilitas 0,05 dengan bantuan 
program IBM SPSS V.20 (Mathar, 2013: 68). Adapun rumus regresi linear 
sederhana, sebagai berikut: 
Y = a + b X 
Keterangan : 
Y = Nilai dalam variabel dependen yang diprediksi ( Peran Pustakawan 
Perpustakaan UIT Makassar) 
a = Konstanta (bila harga X = 0) 
b = Kefisien regresi variabel independen yang menunjukkan angka 
peningkatan/penurunan variabel independen didasarkan pada variabel 
dependen. 
X = Nilai dalam variabel independen (Kualitas Pelayanan). 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Pengaruh Peran Pustakawan terhadap Peningkatan Kualitas Pelayanan di 
Perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
1.  Peran Pustakawan 
           Kata pustakawan kini tidak asing lagi ditelinga kita. Pustakawan 
adalah seorang tenaga ahli yang berlatar belakang jurusan ilmu 
perpustakaan yang sedang bekerja di perpustakaan. Pustakawan memiliki 
banyak tugas di perpustakaan. Pustakawan juga sangat berperan penting 
di perpustakaan. Adapun peran pustakawan adalah sebagai berikut : 
a. Edukator 
       Edukator (pendidik), pustakawan dalam melaksanakan tugasnya berfungsi 
dan berjiwa sebagai pendidik. Sebagai pendidik, ia harus melaksanakan fungsi 
pendidikan yaitu mendidik, mengajar dan melatih. Mendidik sama dengan 
mengembangkan kepribadian, mengajaryaitu mengembangkan kemampuan 
berfikir, dan melatih adalah membina dan mengembangkan keterampilan. 
Oleh karenanya, pustakawan harus memiliki kecakapan mengajar, melatih dan 
mengembangkan, baik para pegawai maupun para penguna jasa yang 
dilayaninya. 
1) Pustakawan memberi pemahaman mengenai perpustakaan 
           Pemberian pemahaman mengenai perpustakaan kepada pemustaka 
dilakukan  sejak awal. Pemberian pemahaman mengenai perpustakaan 
juga sangat penting, karena hal ini berguna untuk memberikan pemahaman 
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kepada  mahasiswa atau pustakawan agar mengetahui mereka apa itu 
perpustakaan, bagaimana fungsi perpustakaan bagi mereka (pustakawan) 
dan tujuan perpustakaan. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden 
mengenai pernyataan pustakawan memberikan pemahaman mengenai 
perpustakaan, seperti yang ada pada tabel dibawah ini : 
Tabel 9 
Pustakawan memberi pemahaman mengenai perpustakaan 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase 
(%) 
Sangat Setuju 4 20 21% 
Setuju 3 33 35% 
Ragu-ragu 2 22 25% 
Tidak Setuju 1 18 19% 
Jumlah - 93 100% 
                
       Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 93 orang responden masih ada 
yang memilih tidak setuju dari pernyataan tersebut. Terdapat 19% atau 
sekitar 18 orang yang memilih tidak setuju. 
2) Pustakawan memberikan informasi tentang pentingnya perpustakaan 
             Pustakawan memberikan informasi kepada pemustaka tentang 
pentingnya perpustakaan, hal ini sangatlah penting karena jika para 
pemustaka tidak mengetahui bahwa perpustakaan itu penting, maka 
pemustaka akan malas dan bahkan tidak akan mengunjungi perpustaka. 
       Bahkan pemustaka akan mencari bahasan referensinya di internet saja. 
Padahal di perpustakaan banyak referensi untuk tugasnya yang lebih 
terjamin kebenaran informasinya. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para 
responden mengenai pernyataan pustakawan memberikan informasi 
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kepada pemustaka tentang pentingnya perpustakaan, seperti yang ada pada 
tabel dibawah ini : 
Tabel 10 
       Pustakawan memberikan informasi tentang pentingnya perpustakaan 
Uraian Skor (S) Frekuensi 
(F) 
Persentase 
(%) 
Sangat Setuju 4 21 22,5% 
Setuju 3 38 41% 
Ragu-ragu 2 16 17,2% 
Tidak Setuju 1 18 19,3% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 93 responden, ada sekitar 38 
orang responden atau jika dipersenkan sebesar 41% yang memilih setuju. 
Namun ada juga yang masih ragu-ragu sebanyak 16 orang responden atau 
17,2%. 
b. Manajer 
       Pada hakikatnya pustakawan adalah “manajer informasi” yang mengelola 
informasi. Kebutuhan informasi pengguna merupakan dasar pengelolaan 
informasi. Sebagai manajer pustakawan harus mempunyai jiwa 
kepemimpinan. Kemampuan memimpin dan menggerakkan, serta mampu 
bertindak sebagai koordinasi dalam melaksanakan tugasnya sehari-hari. 
Pustakawan berperan sebagai manajer juga harus bisa mengoptimalkan semua 
sumber daya yang ada di perpustakaan. 
1) Pustakawan mengatur peminjaman dan pengembalian buku 
       Pustakawan mengatur peminjaman dan pengembalian buku adalah 
salah satu tugas dari pustakawan. Apabila dalam proses peminjaman tidak 
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diatur maka akan banyak buku yang terpinjam dan mungkin tidak kembali, 
karena sebelumnya tidak tercatat dibuku peminjaman. Hal ini dapat dilihat 
dari jawaban para responden mengenai pernyataan pustakawan mengatur 
peminjaman dan pengembalian buku, seperti yang ada pada tabel berikut 
ini : 
Tabel 11 
Pustakawan Mengatur Peminjaman dan  Pengembalian Buku 
Uraian     Skor (S)   Frekuensi (F)   Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 37 40% 
Setuju 3 43 46% 
Ragu-ragu 2 8 9% 
Tidak Setuju 1 5 5% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel di atas menunjukkan bahwa dari 93 orang responden, terdapat 
37 orang responden menyatakan sangat setuju atau jika di persenkan 
sebesar 40%, namun masih ada responden sebanyak 5 orang yang memilih 
tidak setuju atau 5%.  
2) Pustakawan memberi denda untuk pengembalian buku yang telat 
       Dalam proses peminjaman buku, pasti ada pengembalian buku. Prosen 
pengembalian buku juga ditangani oleh pustakawan. Apabila buku yang 
dipinjam oleh pemustaka saat dikembalikan terlambat atau telat maka 
pustakawan berhask memberikan denda. Biasanya denda tersebut berupa 
uang. Jika tidak ingin diberi denda maka kita mesti mengembalikan buku 
sebelum jatuh tempo, atau jika belum selesai dibaca maka dilakukan 
proses pemanjangan peminjaman buku.Hal ini dapat dilihat dari jawaban 
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para responden mengenai pernyataan pustakawan memberi denda untuk 
pengembalian buku yang terlambat, dapat dilihat seperti yang ada pada 
tabel berikut ini : 
Tabel 12 
         Pustakawan memberi denda untuk pengembalian buku yang terlambat 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 34 36% 
Setuju 3 31 33% 
Ragu-ragu 2 24 26% 
Tidak Setuju 1 4 4% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel tersebut menunjukkan bahwa dari 93 orang responden, 
sebanyak 34 orang responden menyatakan sangat setuju atau jika di 
persenkan sebesar 36% dan masih  4 orang responden yang tidak setuju 
atau 4%. 
 
c. Administrator 
       Sebagai administrator pustakawan harus mampu menyusun, 
melaksanakan, dan mengevaluasi perpustakaan. Serta dapat melakukan 
analisis atas hasil yang sudh tercapai, kemudian melakukan upaya perbikan 
untuk mencapai hasil yang lbih baik. Oleh karena itu, seorang pustakawan 
harus mempunyai pengetahuan yang luas di bidang organisasi, sistem dan 
prosedur kerja. Pustakawan juga diharapkan memiliki kemampuan dalam 
menafsirkan prosedur ke dalam kegiatan, sehingga akan dapat meningkatkan 
kualitas kerja, berdaya guna, berhasil, dan tepat guna.  
1) Pustakawan Mengatur Susunan Buku di Rak 
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            Salah satu faktor penarik minat untuk berkunjung ke perpustakaan 
bagi pemustaka adalah penyusuana bahan pustaka di rak sangat rapi. Hal 
ini sangat penting sebab dengan penyusunan bahan pustaka yang rapi, 
pemustaka mudah mencari dan mendapatkan bahan pustaka yang meraka 
sedang cari. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden mengenai 
pernyataan pustakawan mengatur bahan pustaka dengan rapi di rak, seperti 
yang ada pada tabel berikut ini : 
Tabel 13 
    Pustakawan mengatur  susunan buku di rak 
Uraian   Skor (S)    Frekuensi (F)    Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 46 49% 
Setuju 3 34 37% 
Ragu-ragu 2 7 8% 
Tidak Setuju 1 6 6% 
Jumlah - 93 100% 
             
                   Tabel di atas menunjukkan bahwa dari 93 orang responden terdapat 46 
orang responden menyatakan sangat setuju atau jika di persenkan sebesar 
49%. Terdapat juga 7 orang responden yang menyatakan ragu-ragu atau 
8%. 
2) Pustakawan memberi bantuan saat kesulitan mencari buku 
       Selain memberikan pelayanan dalam hal peminjaman, pustakawan 
juga bisa memberikan bantuan langsung kepada pemustaka yang kesulitan 
mencari buku. Hal ini bertujuan agar pemustaka merasa puas. Hal ini juga 
berdampak positif bagi pustakawan dan perpustakaan tempatnya bekerja. 
Karena apabila pemusataka itu puas aatas pelayanan yang diberikan serta 
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pustakawan yang memiliki respon baik terhadap mereka maka mereka 
akan sering berkunjung.Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden 
mengenai pernyataan pustakawan memberikan bantuan saat kesulitan 
mencari buku , seperti yang ada pada tabel berikut ini : 
Tabel 14 
Pustakawan memberikan bantuan saat kesulitan mencari buku 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 41 44% 
Setuju 3 36 39% 
Ragu-ragu 2 9 10% 
Tidak Setuju 1 7 7% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel di atas menunjukkan dari 93 orang responden, ada 41 orang 
responden menyatakan sangat setuju atau jika di persenkan sebesar 44%, 
dan masih ada sebanyak 7 orang responden yang memilih tidak setuju atau 
7%. 
d. Supervisor (Pengawas) 
       Pustakawan sebagai supervisor dalam artian mampu mengawasi segala 
sesuatu yang sedang terjadi di perpustakaan. Pustakawan juga harus 
mempunyai wawsan yang luas, memiliki pandangan jauh ke depan, 
memahami beban kerja dan hambatan, serta bersikap sabar, tetapi tegas, adil 
dalam melaksanakan tugasnya. Mampu melakukan koordinasi, baik dengan 
sesama pustakawan maupun dengan para pembinanyaa dalam menyelesaikan 
persoalan dan kendala. Sehingga mampu meningkatkan kualitas atau kinerja 
suatu perpustakaan. 
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1) Pustakawan mengecek dan memperbaiki buku yang rusak 
       Sebelum menyimpan buku di rak, pustakawan terlebih dahulu 
mengecek buku tersebut. Apabila buku tersebut ada cacatnya, misal buku 
tersebut sampulnya terlepas karena lemnya kurang rekat maka diperbaiki 
terlebih dahulu guna mencegah kerusakan yang lebih parah. Hal ini dapat 
dilihat dari jawaban para responden mengenai pernyataan pustakawan 
mengecek dan memperbaiki buku yang rusak, seperti yang ada pada tabel 
di bawah ini : 
Tabel 15 
Pustakawan mengecek dan memperbaiki buku yang rusak 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 33 35% 
Setuju 3 34 37% 
Ragu-ragu 2 20 22% 
Tidak Setuju 1 6 6% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel tersebut dapat dilihat bahwa ada responden sebanyak 20 orang 
yang memilih ragu-ragu atau 22% dan sebanyak 6 orang responden yang 
tidak setuju atau 6% dari 93 orang responden.  
2) Pustakawan menambah koleksi yang kurang 
       Pusatkawan harus tetap siap siaga dalam memberikan pelayanan dan 
penataan buku. Pustakawan harus sering mengecek buku, guna 
mengetahui apakah buku ini masih tersedia atau kurang. Karena sering 
pemustaka mengeluh jika buku yang mereka cari tidak ada dan sementara 
terpinjam. Maka dari itu pustakawan harus sering mengecek buku yang di 
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rak dan menambah buku yang kurang selama persediaan di koleksi 
cadangan masih ada.Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden 
mengenai pernyataan pustakawan Menambah Koleksi yang Kurang, 
seperti yang ada pada tabel di bawah ini: 
Tabel 16 
Pustakawan Menambah Koleksi yang Kurang 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 45 49% 
Setuju 3 41 44% 
Ragu-ragu 2 5 5% 
Tidak Setuju 1 2 2% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel di atas menunjukkan bahwa 45 orang responden menyatakan 
sangat setuju atau jika di persenkan sebesar 49%, dan masih ada 2 orang 
responden yang tidak setuju atau 2%. 
Dari hasil pengelolahan data tentang peran pustakawan di Perpustakaan 
Universitas Indonesia Timur Makassar, maka dapat diuraikan sebagai berikut. 
Jumlah item untuk pernyataan variabel peran pustakawan adalah 8 item, maka 
total skor pernyataan variabel peran pustakawan dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 17 
Total Skor Variabel  (X) Peran Pustakawan 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Presentase (%) 
Sangat Setuju 4 277 1.108 % 
Setuju  3 290 870 % 
Ragu-ragu 2 111 222 % 
Tidak setuju 1 66 66 % 
Jumlah - - 2.266 % 
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       Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa total skor untuk variabel 
peran pustakawan adalah 2.266. Selanjutnya dihitung rentang skor, yaitu (skor 
maksimal – skor minimal) dibagi 4. (Sugiyono, 2014: 99). Jumlah skor maksimal 
diperoleh dari: 4 (skor tertinggi) X jumlah item pernyataan X jumlah responden, 
yaitu 4 x 8 x 93 = 2.976. Jumlah skor minimal diperoleh dari: 1 (skor terendah) X 
jumlah item pernyataan X jumlah responden, yaitu = 1 x 8 x 93 = 744. Rentang 
skor = (skor maksimal - skor minimal) :4 , jadi rentang skor untuk variabel peran 
pustakawan adalah (2976-744) : 4 = 558 . 
       Untuk mengetahui nilai presentase digunakan rumus: 
  P = 
		
	
	
x 100% 
P =
.
.
100% 
   P = 76% 
 
2. Kualitas Pelayanan Perpustakaan 
       Di suatu perpustakaaan, erat hubungannya dengan pelayanan. 
Pelayanan sama dengan jasa. Pelayanan atau jasa yang diberikan kepada 
penerima atau pemustaka tentunya memperhatikn yang namanya kualitas. 
Kualiatas suatu jasa pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam 
peningkatan mutu kerja suatu perpustakaan. Karena kualitas merupakan 
salah satu hal penting dalam meningkatkan mutu kinerja yang harus 
memberi kepuasan kepada pemustaka. Terdapat lima 5 dimensi pokok 
kualitas yaitu bukti, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. 
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a. Bukti (Fasilitas Fisik) 
       Yang dimaksud dengan bukti disini adalah hal yang meliputi fasilitas fisik 
yang ada di perpustakaan, perlengkapan pegawai yang ada di perpustakaan, 
dan sarana komunikasi yang ada di perpustakaan. 
1) Ruang baca sangat nyaman 
             Ruangan perpustakaan sebaiknya harus ditata dengan sebaik mungkin 
dan senyaman mungkin, guna menarik pemustaka untuk berlama-lama di 
perpustakaan serta sering berkunjung. Karena seorang pemustaka lebih 
menyukai tempat yang nyaman untuk istirahat atau membaca buku, salah 
satunya di perpustakaan. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden 
mengenai pernyataan mengenai ruang baca sangat nyaman, seperti yang 
ada pada tabel berikut ini : 
Tabel 18 
Ruang baca sangat nyaman 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 30 32% 
Setuju 3 46 50% 
Ragu-ragu 2 14 15% 
Tidak Setuju 1 3 3% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel di atas menunjukkan bahwa dari 93 orang responden masih ada 
3 orang responden yang memilih tidak setuju atau 3% dan sebanyak 14 
orang responden memilih ragu-ragu. 
 
 
58 
 
 
 
2) Sarana dan Prasarana di Perpustakaan Lengkap 
       Seorang pustakawan selain menjaga kebersihan di perpustakaan, 
pustakawan juga harus mengetahui kelengkapan yang ada di perpustakaan. 
Misalnya kelengkapan komputer, buku-buku, jam, AC atau kipas angin 
dan WIFI. Ini bertujuan agar pemustaka betah saat berada di perpustakaan. 
Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden mengenai pernyataan 
sarana dan prasarana di perpustakaan lengkap, seperti yang ada pada tabel 
berikut ini : 
Tabel 19 
Sarana dan Prasarana di Perpustakaan Lengkap 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 29 31% 
Setuju 3 52 56% 
Ragu-ragu 2 9 9% 
Tidak Setuju 1 4 4% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel tersebut menunjukkan bahwa dari 93 orang responden, 
sebanyak 52 orang atau jika di persenkan sebesar 56% yang menyatakan 
setuju dan masih ada yang memilih tidak setuju sebanyak 4 orang atau 4%. 
3) Desain Interior yang lengkap dan bersih 
             Seorang pustakawan harus menjaga kebersihan dan design interior 
yang ada di perpustakaan. Apabila kebersihan perpustaaakaan tidak terjaga 
maka pemustaka akan malas berkunjung dan tidak merasa nyaman ssaat 
berada di perpustakaan. Untuk itu pustakawan harus menjaga penampilan 
dan kebersihan perpustakaan. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para 
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responden mengenai pernyataan desain interior yang lengkap dan bersih, 
seperti yang ada pada tabel berikut : 
Tabel 20 
Desain Interior yang lengkap dan bersih 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 20 21% 
Setuju  3 47 51% 
Ragu-ragu 2 21 23% 
Tidak Setuju 1 5 5% 
Jumlah  - 93 100% 
        
       Tabel di atas menunjukkan bahwa dari 93 orang responden, terdapat 
47 orang atau sebanyak 51% yang menyatakan setuju. Dan dari tabel 
diatas dapat juga dilihat bahwa ada responden sebanyak 21 orang yang 
memilih ragu-ragu atau 23%.  
b. Keandalan 
       Keandalan dalam hal ini meliputi kemampuan dari seorang pustakawan   
dalam memberikan layanan yang cepat, tepat serta akurat dan memuaskan 
kepada pemustaka. 
1) Pustakawan memberikan pelayanan yang baik 
       Dalam hal memberikan pelayanan oleh pustakawan kepada pemustaka 
adalah yang wajib. Memberikan pelayanan kepada pemustaka mesti 
dilakukan dengan baik, jika pelayanan yang diberikan oleh pustakawan 
kurang maka dapat dikatakan pelayanannya kurang maksimal. Dan ini  
berpengaruh terhadap pemustaka karena mereka akan malas meminjam 
buku dan berkunjung ke perpustakaan lagi. Seorang pemustaka sangat 
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senang apabila mereka dilayani dengan baik dan maksimal oleh 
pustakawan. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden mengenai 
pernyataan pustakawan memberikan pelayanan yang baik, seperti yang ada 
pada tabel di bawah ini : 
Tabel 21 
Pustakawan memberikan pelayanan baik 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 17 18% 
Setuju 3 43 46% 
Ragu-ragu 2 28 30% 
Tidak Setuju 1 5 6% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel tersebut menunjukkan bahwa dari 93 orang respoden bahwa ada 
responden sebanyak 28 orang yang memilih ragu-ragu atau 30% dan 
sebanyak 5 orang responden yang memilih tidak setuju atau 6%.  
2) Pustakawan memberikan pelayanan dengan ikhlas 
       Memberikan pelayanan yang dilakukan oleh pustakawan kepada 
pemustaka adalah yang wajib. Memberikan pelayanan kepada pemustaka 
mesti dilakukan dengan baik serta ikhlas. Karena segala sesuatu pekerjaan 
apabila dilakukan dengan tidak iklas maka akan berdampak buuk 
kedepannya. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden mengenai 
pernyataan pustakawan memberikan pelayanan dengan ikhlas, seperti yang 
ada pada tabel berikut ini : 
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Tabel 22 
Pustakawan memberikan pelayanan dengan ikhlas 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 19 21% 
Setuju 3 41 44% 
Ragu-ragu 2 28 30% 
Tidak Setuju 1 5 5% 
Jumlah - 93 100% 
 
             Tabel di atas menunjukkan bahwa dari 93 orang respoden, terdapat 41 
orang atau sebesar 44% setuju. Dan dari tabel di atas dapat dilihat bahwa 
sebanyak 5 orang responden yang memilih tidak setuju atau 5%. 
 
c. Tanggung Jawab 
       Dimana dalam tanggung jawab ini meliputi keinginan seorang 
pustakawan untuk mau membantu para pemustaka yang berkunjung di 
perpustakaan saat mengalami masalah serta yang membutuhkan informasi dan 
memberikan layanan dengan tanggap dan cepat agar pemustaka puas. 
1) Pustakawan menangani masalah atau keluhan yang dialami secara 
cepat 
       Selain memberikan pelayanan, pustakawan juga harus siap dengan 
pemustaka dalam hal menangani masalah atau keluhan yang mereka 
dapatkan. Pustakawan harus mampu menangani keluhan atau masalah 
tersebut agar pemustaka lega dan mendapatkan solusi dari masalahnya. 
Misalnya masalah dalam menemukan bahan pustaka yang langka atau 
jumlah eksamplarnya kurang. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para 
responden mengenai pernyataan pustakawan menangani masalah atau 
62 
 
 
 
keluhan yang dihadapi pemustaka secara cepat, seperti yang ada pada tabel 
di bawah ini : 
Tabel 23 
            Pustakawan menangani masalah atau keluhan yang dihadapi secara 
cepat 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 23 25% 
Setuju 3 37 40% 
Ragu-ragu 2 28 30% 
Tidak Setuju 1 5 5% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel tersebut menunjukkan bahwa dari 93 orang responden ada 37 
orang atau sebesar 40%. Dan ada juga responden sebanyak 28 orang yang 
memilih ragu-ragu atau 30%. 
2) Pustakawan memberikan informasi yang dibutuhkan pemustaka 
        Pustakawan memberikan informasi yang dibutuhkan oleh pemustaka, 
informasi yang dimaksud disini yaitu apabila ada pemustaka yang bertanya 
mengenai ketersediaan buku dengan judul ini dan dimana letak buku 
tersebut tersimpan. Oleh karena itu pustakawan harus mampu melakukan 
komuikasi dengan pemustaka secara baik, agar tercipta pertukaran 
imformasi. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden mengenai 
pernyataan pustakawan memberikan informasi yang dibutuhkan oleh 
pemustaka, seperti yang ada pada tabel di berikut ini : 
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Tabel 24 
Pustakawan memberikan informasi yang dibutuhkan 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 23 25% 
Setuju 3 40 43% 
Ragu-ragu 2 25 27% 
Tidak Setuju 1 5 5% 
Jumlah - 93 100% 
          
       Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 93 orang responden, ada 40 
orang responden atau 43% yang memilih setuju. Dan masih ada sebanyak 
5 orang responden yang memilih tidak setuju atau 5%.  
3) Pustakawan menerima saran dan masukan pemustaka 
       Selain memberikan pelayanan dan menyebar informasi, pustakawan 
juga harus mau menerima saran beserta kritikan dari pemustaka. Saran dan 
kritikan ini berfungsi untuk menaikkan profesionalisme seorang 
pustakawan. Kadang juga ada pemustaka yang tidak mau menerima 
kritikan dan malah marah. Padahal seharusnya kritikan tersebut ditanggapi 
dengan baik oleh pustakawan. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para 
responden mengenai pernyataan tersebut, seperti yang ada pada tabel di 
bawah ini : 
Tabel 25 
Pustakawan Menerima Saran dan Masukan Pemustaka 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 22 24% 
Setuju 3 42 45% 
Ragu-ragu 2 23 25% 
Tidak Setuju 1 6 6% 
Jumlah - 93 100% 
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       Tabel tersebut menunjukkan dari 93 orang responden, terdapat 42 
orang atau 45% yang memilih setuju dan ada juga yang memilih ragu-ragu 
sebanyak 23 orang atau 25%. 
 
d. Jaminan 
       Jaminan dalam hal ini mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh seorang pustakawan. Hal ini 
diharapkan mampu membuat pustakawan ini dipercaya oleh pemustaka. 
1) Pustakawan professional dan berkompetensi dalam memberikan  
pelayanan 
       Dalam memberikan pelayanan kepada pemustaka, seorang 
pustakawan hendaknya mampu memuaskan pemustakanya. Pustakawan 
juga harus mampu bersikap profesional dan memiliki kompetensi agar 
pemustaka merasa puas dan terpenuhi segala kebutuhannya. Hal ini juga 
bertujuan untuk patokan seorang pustakawan agar dapat mengetahui 
sampai dimana kompetensinya dalam melayani serta apakah pelayanan 
yang dia lakukan tersebut sudah profesional. Hal ini dapat dilihat dari 
jawaban para responden mengenai pernyataan pustakawan berkompetensi 
dan profesional dalam memberikan pelayanan, seperti yang ada pada tabel 
di berikut ini : 
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Tabel 26 
           Pustakawan profesional dan berkompetensi dalam memberikan 
pelayanan 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 21 22,5% 
Setuju 3 37 40% 
Ragu-ragu 2 29 31,1% 
Tidak Setuju 1 6 6,4% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel di atas menunjukkan bahwa dari 93 orang responden, dapat 
dilihat bahwa ada responden sebanyak 29 orang yang memilih ragu-ragu 
atau 31% dan terdapat juga sebanyak 6 orang responden yang memilih 
tidak setuju atau 6,4%. 
2) Pustakawan selalu bersikap baik dan sopan kepada anda 
       Dalam proses pelayanan yang terjadi di perpustakaan, seorang 
pustakawan dituntut untuk menjaga sikap. Sikap yang dimaksud disini 
yaitu saat memberikan pelayanan pustakawan harus bersikap sopan dan 
ramah. Pemustaka akan menyukai dan bahkan sering mengunjungi 
perpustakaan jika pelayanan yang diberikan oleh pustakawan itu baik serta 
pustakawan ini memiliki sifat ramah dan sopan. Hal ini dapat dilihat dari 
jawaban para responden mengenai pernyataan pustakawan Pustakawan 
bersikap sopan dan baik kepada pemustaka, seperti yang ada pada tabel di 
berikut ini : 
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Tabel 27 
Pustakawan bersikap baik dan sopan kepada pemustaka 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 33 35,4% 
Setuju 3 38 41% 
Ragu-ragu 2 18 19,3% 
Tidak Setuju 1 4 4,3% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel di atas menunjukkan dari 93 orang responden, bahwa 38 orang 
atau 41% yang setuju dan ternyata masih ada juga yang memilih tidak 
setuju sebanyak 4 orang responden. 
3) Pustakawan dapat dipercaya dalam memberikan pelayanan 
       Pelayanan yang dilakukan oleh pustakawan harus mampu 
memberikan kesan yang baik untuk pemustaka, agar pustakawan mampu 
di percaya dalam memberikan pelayanannya. Karena untuk mendapatkan 
kepercayaan dari pemustaka maka pustakawan harus memberikan 
pelayanan semaksimal mungkin, bersikap sopan dan ramah serta bekerja 
secara profesional. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden 
mengenai pernyataan pustakawan dapat dipercaya dalam memberikan 
pelayanan kepada pemustaka, seperti yang ada pada tabel berikut ini : 
Tabel 28 
Pustakawan dapat dipercaya dalam memberikan pelayanan 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 23 25% 
Setuju 3 44 47% 
Ragu-ragu 2 22 24% 
Tidak Setuju 1 4 4% 
Jumlah - 93 100% 
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       Tabel tersebut menunjukkan bahwa dari 93 orang responden dapat 
dilihat bahwa sebanyak 44 orang atau 47% yang memilih setuju. Disini 
juga dapat dilihat bahwa ada responden sebanyak 22 orang yang memilih 
ragu-ragu atau 24% dan sebanyak 4 orang responden yang tidak setuju 
atau 4%. 
 
e. Empati 
       Dimana seorang pustakawan mampu melakukan hubungan baik dengan 
pemustaka dan pustakawan lain, komunikasi yang baik kepada pemustaka dan 
pustakawan yang lain, serta bisa memahami kebutuhan dari pemustaka. 
1) Pustakawan menjalin hubungan yang baik dengan pemustaka dan 
sesama pustakawan 
       Pustakawan harus mampu menjaga sikap dan kesopanannya. 
Pustakawan juga harus mampu menjalin hubungan baik dengan pemustaka 
dan pustakawan lainnya. Agar saat terjadi proses pelayanan dan pemberian 
informasi kepada pemustaka mampu berjalan dengan baik. Begitu juga 
dengan menjalin hubungan sesama pustakawan, agar mereka tidak 
canggung dalam berbicara serta agar terjadi proses kerjasama yang baik 
dalam hal mengelola perpustakaan serta memberikan pelayanan kepada 
pemustaka. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden mengenai 
pernyataan pustakawan menjalin hubungan baik dengan pemustaka dan 
pustakawan lainnya, seperti yang ada pada tabel di berikut ini : 
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Tabel 29 
        Pustakawan menjalin hubungan baik dengan pemustaka dan 
pustakawan lain 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 24 26% 
Setuju 3 48 52% 
Ragu-ragu 2 16 17% 
Tidak Setuju 1 5 5% 
Jumlah - 93 100% 
 
Tabel di atas menunjukkan dari 93 orang responden ada 48 orang atau 
52%. Disini juga dapat dilihat bahwa ada responden sebanyak 5 orang 
responden yang memilih tidak setuju atau 5%. 
2) Pustakawan mampu berkomunikasi dengan baik 
               Komunikasi sangat penting dalam kehidupan sehari-hari. Bahkan 
sejak kita bangun tidur kita terus melakukan komunikasi. Di dunia 
perpustakaan seorang pustakawan yang memiliki cara berkomunikasi yang 
baik akan disegani oleh atasannya, dan pemustakanya juga. Karen 
komunikasi baik yang tercipta dari pustakawan akan menimbulkan 
dampak positif bagi pemustaka yakni mereka akan senang dilayani oleh 
pustakawan tersebut dan bahkan mereka akan lebih sering lagi bertanya. 
Beda halnya dengan pustakawan yang cara berkomunikasiya kasar, maka 
pemustaka akan takut bertanya. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para 
responden mengenai pernyataan pustakawan berkomunikasi dengan baik 
kepada pemustaka, seperti yang ada pada tabel di berikut ini : 
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Tabel 30 
Pustakawan berkomunikasi dengan baik kepada pemustaka 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 36 39% 
Setuju 3 45 48% 
Ragu-ragu 2 10 11% 
Tidak Setuju 1 2 2% 
Jumlah - 93 100% 
 
              Tabel di atas menunjukkan dari 93 orang responden bahwa sebanyak 
45 orang atau 48% yang memili setuju dan masih ada juga yang memilih 
tidak setuju sebanyak 2 orang responden atau 2%.  
3) Pustakawan mampu melayani anda dengan penuh perhatian 
               Selain memberikan pelayan dengan sopan, ramah dan baik. 
Pustakawan juga dituntut memberikan pelayanan dengan penuh perhatian. 
Penuh perhatian yang dimaksud disini yaitu seorang pustakawan jika 
memberikan pelayanan tidak sembarangan atau asal-asal saja, proses 
pemberian pelayanan harus maksimal dan penuh perhatian. Sebab 
pemustaka menyukai hal ini, mereka akan merasa bahwa dirinya penting. 
Pemustaka juga akan memberikan penilaian positif terhadap pustakawan 
ini. Hal ini dapat dilihat dari jawaban para responden mengenai pernyataan 
pustakawan melayani pemustaka dengan penuh perhatian, seperti yang ada 
pada tabel di berikut ini : 
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Tabel 31 
Pustakawan melayani dengan penuh perhatian 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Setuju 4 22 24% 
Setuju 3 35 38% 
Ragu-ragu 2 32 34% 
Tidak Setuju 1 4 4% 
Jumlah - 93 100% 
 
       Tabel tersebut menunjukkan bahwa dari 93 orang responden, terdapat 
35 orang atau 38% yang memilih settuju dan disini juga dapat dilihat 
bahwa ada responden sebanyak 32 orang yang memilih ragu-ragu atau 
34%. 
 
       Dari hasil pengelolahan data tentang kualitas pelayanan di Perpustakaan 
Universitas Indonesia Timur Makassar, maka dapat diuraikan sebagai berikut. 
Jumlah item untuk pernyataan variabel kualitas pelayanan adalah 14 item, maka 
total skor pernyataan variabel kualitas pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 32 
Total Skor Variabel  (Y) Kualitas Pelayanan 
Uraian Skor (S) Frekuensi (F) Presentase (%) 
Sangat Setuju 4 342 1368 % 
Setuju  3 595 1785 % 
Ragu-ragu 2 303 606 % 
Tidak setuju 1 65 65 % 
Jumlah - 1647 3824 % 
        
       Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa total skor untuk variabel 
peran pustakawan adalah 3.824. Selanjutnya dihitung rentang skor, yaitu (skor 
maksimal – skor minimal) dibagi 4. (Sugiyono, 2014: 99). Jumlah skor maksimal 
diperoleh dari: 4 (skor tertinggi) X jumlah item pernyataan X jumlah responden, 
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yaitu = 4 x 14 x 93 = 5.208. Jumlah skor minimal diperoleh dari: 1 (skor terendah) 
X jumlah item pernyataan X jumlah responden, yaitu = 1 x 14 x 93 = 1302. 
       Rentang skor = (skor maksimal - skor minimal) : 4 , jadi rentang skor untuk 
variabel Kualitas Pelayanan adalah (5208-1302) : 4 = 977 . Untuk mengetahui 
nilai presentase digunakan rumus: 
  P = 
		
	
	
x100% 
P =


100% 
   P = 73%. 
 
        Berdasarkan  tabel hasil penilaian dari responden dari variabel X dan variabel 
Y datas, maka kita dapat menjawab rumusan masalah pertama tentang “adakah 
pengaruh peran pustakawan terhadap peningkatan kualitas pelayanan di 
perpustakaan UIT Makassar, dapat diliat dari tabel di bawah ini : 
                       Tabel 33 
                                                    ANOVAa 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 290,754 1 290,754 5,760 
,018
b 
Residual 4593,697 91 50,480   
Total 4884,452 92    
a. Dependent Variable: kualitas.pelayanan 
b. Predictors: (Constant), peran.pustakawan 
Sumber data SPSS V 20 
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       Dari tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa peran pustakawan memiliki 
pengaruh terhadap peningkatan kualitas pelayanan yaitu sebesar 0,018 < 0.05 
(nilai probabilitas). Sehingga Ho ditolak dan H1 diterima, maka disimpulkan 
bahwa peran pustakawan memiliki pengaruh terhadap peningkatan kualitas di 
perpustakaan UIT Makassar.  
       Analisis digunakan untuk mengetahui persamaan pada pengaruh peran 
pustakawan terhadap peningkatan kualitas pelayanan yaitu Y= a + bx dapat dilihat 
pada tabel berikut :  
  Tabel 34 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig
. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 29,464 3,685 
 
7,996 
,00
0 
Peranpustakawa
n 
,356 ,148 ,244 2,400 
,01
8 
a. Dependent Variable: kualitaspelayanan 
Sumber data SPSS V 20 
 
       Dari tabel koefisien tersebut, kolom B pada konstanta (a) adalah 29,464. 
sedangkan (b) adalah 0.356. sehingga, persamaan regersinya sebagai berikut Y = a 
+ bX atau Y= 29,464 + 0,356X 
1. konstanta (a) = 29,464 
Hal ini berarti bahwa apabila peran pustakawan tidak ada 
peningkatan atau konstan, minat kunjung pemustaka akan tetap 
sebesar 19.228 
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2. b = 0,356 
Hal ini berarti bahwa apa bila nilia naik satu satuan, maka kualitas 
pelayanan akan meningkatkan 0.356 satuan. Artinya dengan 
demikian adanya pengaruh peran pustakawan makan akan 
menimbulkan peningkatan terhadap kualitas pelayanan. 
2. Besar pengaruh peran pustakawan terhadap peningkatan kualitas   
pelayanan di Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar 
        Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh peran pustakawan terhadap 
peningkatan kualitas pelayanan di perpustakaan UIT Makassar, dapat dilihat pada 
tabel  dari pengolahan IMB SPSS V.20 dibawah ini : 
        Tabel 35 
Model Summary 
Mode
l 
R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 ,244a ,060 ,049 4,870 
a. Predictors: (Constant), kualitaspelayanan 
Sumber data SPSS V 20 
 
       Berdasarkan tabel di atas bahwa nilai koefisien determinasi (Rs )  adalah 
0.244 = 0.060, artinya peran pustakawan memiliki pengaruh terhadap peningkatan 
kualitas pelayanan sebesar 60%  dan koefisien determinan 0.049 dapat digunakan 
dengan memberi makna bahwa peran pustakawan memberikan pengaruh terhadap 
peningkatan kualitas pelayanan. Sedangkan sebesar 40%. Sisanya ini dipengaruhi 
oleh variabel yang lain dan kebetulan tidak diteliti. 
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BAB V 
PENUTUP 
A.  Kesimpulan 
Berdasarkan item pernyataan mengenai tentang pengaruh peran pustakawan 
terhadap peningkatan kualitas pelayanan di perpustakaan Universitas Indonesia 
Timur Makassar, dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1.  Pengaruh peran pustakawan (X) terhadap kualitas pelayanan (Y) di 
Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar berdasarkan  hasil 
uji regresi dapat diketahui nilai t hitung sebesar 2,400 dengan nilai 
signifikasi 0,018 < 0.05 (nilai probabilitas), maka Ho ditolak dan H1 
diterima artinya ada pengaruh variabel peran pustakawan (X) terhadap 
variabel kualitas pelayanan (Y). 
2.  Pengaruh peran pustakawan di perpustakaan Universitas Indonesia Timur 
Makassar adalah sedang, dengan nilai korelasi pearson pengaruh sebesar 
0,60 Artinya nilai korelasi berada pada interval 0,60 – 0,799 atau  jika 
dipersenkan sebesar 60%. Berdasarkan 8 pernyataan dari 93 responden 
nilai variabel Peran Pustakawan sebesar 558 atau jika dipersenkan 
sebesar 76% termasuk dalam kategori sedang dengan rentang skor 
sebesar 0,40 – 0,599. Nilai 558 termasuk dalam interval penilaian sedang 
dan mendekati baik. Adapun kualiatas pelayanan di Perpustakaan 
Universitas Indonesia Timur Makassar sangat kuat. Berdasarkan 
penilaian 14 item pernyataan dari 93 responden nilai variabel kualitas 
pelayanan sebesar 977 atau jika dipersenkan sebesar 73% termasuk 
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dalam kategori sangat kuat dengan rentang skor sebesar 0,80 – 1,000. 
Nilai 977 termasuk dalam interval penilaian baik dan mendekati sangat 
baik. 
B. Saran  
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti menyarankan sebagai berikut: 
1. Perpustakaan Universitas Indenesia Tmur Makassar diharapkan agar selalu 
meningkatkan pelayanan yang ada di perpustakaan salah satunya dengan 
meningkatakan pelayanan oleh pustakawan agar menarik perhatian dari 
pemustaka agar mereka puas atas pelayanan yang diberikan. 
2. Bagi pemustaka, diharapkan untuk tetap mengunjungi Perpustakaan 
Universitas Indeonesia Timur Makassar dengan ikhlas, baik atau tanpa 
dorongan motivasi dari orang lain. Dan juga baik itu sedang ada tugas atau 
tidak tugas, maka usahakan tetap berkunjung.  
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LAMPIRAN 1 
 Angket Penelitian 
 Nilai/Bobot Variabel Peran 
Pustakawan 
 Nilai/Bobot Variabel Kualitas 
Pelayanan 
 Uji Validitas Variabel X (Peran 
Pustakawan) 
 Uji Validitas Variabel Y (Kualitas 
Pelayanan) 
 
KUESIONER PENELITIAN 
Pengaruh Pustakawan Terhadap Peningkatkan Kualitas Pelayanan 
Perpustakaan di Perpustakaan Universitas Indonesia Timur Makassar 
A. IDENTITAS RESPONDEN 
NAMA : 
SEMESTER : 
JURUSAN : 
FAKULTAS : 
B. PETUNJUK PENGISIAN  
1. Bacalah baik-baik setiap pernyataan angket ini sebelum menjawabnya 
2. Pilihlah jawaban dengan memberi tanda (x) pada salah satu jawaban yang 
tersedia 
3. Keterangan pilihan jawaban adalah sebagai berikut : 
Sangat Setuju : Skor 4 
Setuju : Skor 3 
Ragu-ragu : Skor 2 
Tidak Setuju : Skor 1 
 
A.Variabel Peran Pustakawan 
       
No PERNYATAAN SS 
(4) 
S 
(3) 
R 
(2) 
TS 
(1) 
 
1. Pustakawan memberikan pemahaman mengenai 
perpustakaan kepada pemustaka 
     
2. Pustakawan memberikan informasi kepada pemustaka 
tentang pentingnya perpustakaan 
     
3. Pustakawan menata ruang baca dengan baik dan 
nyaman 
     
4. Pustakawan membantu pemustaka yang kesulitan 
mencari bahan pustaka yang dibutuhkan 
     
5. Pustakawan menata rak buku dengan rapi      
6. Pustakawan menata ruang baca agar pemustaka merasa 
nyaman dan betah di perpustakaan 
     
 
7. 
 
Pustakawan ramah kepada pemustaka dan sesama 
pustakawan 
     
8. Pustakawan berpenampilan rapi dan bersih      
 
 
B. Kualitas Pelayanan 
 
No PERNYATAAN ST 
(4) 
S 
(3) 
R 
(2) 
TS 
(1) 
1. Ruang baca sangat nyaman     
2. Penampilan pustakawan sangat rapi     
3. Desain Interior yang lengkap dan bersih     
4. Pustakawan memberikan pelayanan yang maksimal     
5. Kemauan dan kejujuran pustakawan dalam melayani anda     
6. Pustakawan menangani masalah atau keluhan yang 
dialami mahasiswa secara tepat 
    
7. Pustakawan memberikan informasi yang dibutuhkan 
mahasiswa secara cepat 
    
8. Saran dan kritikan anda di respon cepat oleh pustakawan     
9. Pustakawan memiliki kompetensi dan professional dalam 
melayani anda 
    
10. Pustakawan selalu bersikap sabar dan sopan kepada anda     
11. Pustakawan memiliki sifat yang dapat dipercaya dalam 
melayani anda 
    
12. Pustakawan mampu menjalin hubungan yang baik dengan 
anda 
    
13. Pustakawan mampu berkomunikasi dengan baik     
14. Pustakawan mampu melayani anda dengan penuh 
perhatian 
    
 
Responden 
NILAI/BOBOT VARIABEL X (Peran 
Pustakawan) 
Item Kuesioner 
Skor 
1 2 3 4 5 6 7 8 
1 3 3 3 3 2 2 3 3 22 
2 3 2 2 2 2 2 2 2 17 
3 2 3 3 2 3 3 2 3 21 
4 3 3 3 2 3 3 3 2 23 
5 3 2 2 2 3 3 3 2 20 
6 3 2 2 2 2 2 2 2 17 
7 2 3 3 2 3 3 2 3 21 
8 3 3 2 2 3 2 2 3 20 
9 3 3 3 2 2 3 2 2 21 
10 2 3 3 2 2 2 3 2 19 
11 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
12 4 3 4 3 2 4 3 3 26 
13 4 4 3 2 4 3 3 3 25 
14 4 3 3 4 3 3 4 4 28 
15 3 2 2 2 3 2 2 2 18 
16 3 4 4 3 2 2 2 4 24 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
20 3 4 3 3 3 4 3 2 25 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
22 4 3 2 2 2 2 2 2 19 
23 4 3 4 4 3 4 4 4 30 
24 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
25 4 3 4 4 4 4 4 4 31 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
27 3 2 2 2 3 3 2 3 20 
28 4 3 3 4 4 4 4 4 30 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
30 3 4 3 3 4 3 4 4 28 
31 4 3 3 3 2 3 4 3 25 
32 2 2 2 2 2 2 2 2 16 
33 3 3 2 3 3 2 3 3 21 
34 4 3 3 3 3 4 4 3 27 
35 4 3 2 2 3 3 3 3 23 
36 4 3 3 3 3 3 2 2 23 
37 4 4 4 3 4 3 3 3 30 
38 2 2 2 2 2 2 2 2 16 
39 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
40 4 3 4 4 3 3 4 3 28 
41 2 3 3 3 3 3 3 3 23 
42 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
43 3 4 4 4 3 3 4 3 31 
44 4 3 2 3 4 3 2 2 21 
45 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
46 4 4 2 2 3 3 3 2 23 
47 4 3 3 2 2 2 4 2 22 
48 4 4 4 2 3 3 3 3 26 
49 4 3 3 3 3 3 3 4 26 
50 4 4 4 3 3 3 3 3 27 
51 4 4 3 3 3 4 4 4 29 
52 4 4 4 4 3 3 3 3 28 
53 4 4 4 4 2 2 4 2 26 
54 4 3 3 3 3 2 2 3 23 
55 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
56 4 4 3 2 3 3 2 3 24 
57 4 4 3 2 2 3 2 2 22 
58 3 3 3 2 3 2 3 2 21 
59 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
60 4 4 3 3 3 2 2 3 24 
61 4 4 3 3 4 4 4 4 30 
62 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
63 4 3 4 4 4 4 4 4 31 
64 4 4 4 4 3 2 3 3 27 
65 4 3 3 3 4 4 4 4 28 
66 3 3 3 3 3 3 3 4 25 
67 4 3 2 2 3 2 3 3 22 
68 4 4 4 4 4 3 3 3 29 
69 4 3 3 3 3 3 3 3 25 
70 4 3 4 3 3 3 3 4 27 
71 2 2 2 2 2 2 2 3 17 
72 2 2 3 3 3 3 3 3 22 
73 3 3 3 3 3 2 2 3 22 
74 4 4 3 3 3 3 2 3 25 
75 3 3 2 3 2 3 3 3 22 
76 4 3 3 3 4 4 2 2 25 
77 3 3 3 3 4 3 3 2 22 
78 4 4 3 3 3 3 4 4 27 
79 4 4 4 3 3 3 4 4 28 
80 3 3 3 4 4 4 4 4 28 
81 3 3 3 3 3 3 2 2 22 
82 2 2 2 2 2 2 2 2 16 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
84 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
85 4 4 3 3 3 3 3 3 26 
86 3 2 2 2 3 3 3 3 21 
87 4 3 3 2 2 2 2 2 20 
88 2 2 2 2 2 2 2 3 17 
89 2 2 2 2 2 2 2 2 16 
90 2 2 2 3 3 2 2 2 18 
91 2 2   2 2 2 2 2 16 
92 2 2 2 2 3 2 2 2 17 
93 2 3 3 2 2 2 2 2 18 
 
    Responden 
  
Nilai/Bobot Variabel Y Kualitas Pelayanan  
item Kusioner Skor 
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 50 
2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 53 
3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 50 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 47 
5 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 36 
6 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 46 
7 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 36 
8 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30 
9 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 48 
10 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 32 40 
11 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33 
12 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 49 
13 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 55 
14 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 53 
15 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 21 
16 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 41 
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 50 
19 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 55 
20 4 4 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 39 
21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
22 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 36 
23 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 41 
24 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 36 
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
26 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 3 3 45 
27 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 27 
28 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 33 
29 4 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 43 
30 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 29 
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
32 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 
33 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 38 
34 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 48 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 55 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 
37 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 33 
38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 41 
39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
40 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 50 
41 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 49 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 53 
43 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 37 
44 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30 
45 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 34 
46 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 38 
47 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 38 
48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 52 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 
51 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 31 
52 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 38 
53 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 29 
54 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 
55 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 
56 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 38 
57 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 
58 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 38 
59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
60 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 
61 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 35 
62 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
63 4 4 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 39 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 38 
66 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 36 
67 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 41 
68 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33 
69 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 34 
70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
71 2 4 2 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 45 
72 2 4 2 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 39 
73 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 36 
74 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 35 
75 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 29 
76 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 
77 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 37 
78 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
79 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 34 
80 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30 
81 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
82 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 48 
83 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 47 
84 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 45 
85 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 
86 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 
87 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 37 
88 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 35 
89 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
90 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 34 
91 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 29 
92 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 35 
93 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 32 
 
Uji validitas variabel X 
 
Correlations 
 item1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 total 
item1 
Pearson Correlation 1 ,206 -,070 -,002 -,337 -,023 -,073 ,037 -,061 -,107 ,285 
Sig. (2-tailed)  ,324 ,741 ,992 ,099 ,912 ,729 ,860 ,770 ,612 ,168 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item2 
Pearson Correlation ,206 1 -,081 ,396* -,060 ,052 -,023 ,091 ,093 -,038 ,545** 
Sig. (2-tailed) ,324  ,701 ,050 ,777 ,806 ,912 ,666 ,659 ,855 ,005 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item3 
Pearson Correlation -,070 -,081 1 ,057 ,260 ,514** ,663** ,757** ,010 -,163 ,537** 
Sig. (2-tailed) ,741 ,701  ,787 ,210 ,009 ,000 ,000 ,963 ,437 ,006 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item4 
Pearson Correlation -,002 ,396* ,057 1 ,259 ,236 ,221 ,216 -,204 ,185 ,636** 
Sig. (2-tailed) ,992 ,050 ,787  ,210 ,256 ,288 ,300 ,328 ,375 ,001 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item5 
Pearson Correlation -,337 -,060 ,260 ,259 1 ,323 ,156 ,200 -,367 ,046 ,319 
Sig. (2-tailed) ,099 ,777 ,210 ,210  ,115 ,456 ,338 ,071 ,828 ,120 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item6 
Pearson Correlation -,023 ,052 ,514** ,236 ,323 1 ,659** ,569** -,048 -,044 ,644** 
Sig. (2-tailed) ,912 ,806 ,009 ,256 ,115  ,000 ,003 ,820 ,835 ,001 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item7 
Pearson Correlation -,073 -,023 ,663** ,221 ,156 ,659** 1 ,882** ,146 -,205 ,645** 
Sig. (2-tailed) ,729 ,912 ,000 ,288 ,456 ,000  ,000 ,488 ,325 ,001 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item8 
Pearson Correlation ,037 ,091 ,757** ,216 ,200 ,569** ,882** 1 ,100 -,089 ,722** 
Sig. (2-tailed) ,860 ,666 ,000 ,300 ,338 ,003 ,000  ,633 ,672 ,000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item9 
Pearson Correlation -,061 ,093 ,010 -,204 -,367 -,048 ,146 ,100 1 -,467* -,081 
Sig. (2-tailed) ,770 ,659 ,963 ,328 ,071 ,820 ,488 ,633  ,019 ,701 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item10 
Pearson Correlation -,107 -,038 -,163 ,185 ,046 -,044 -,205 -,089 -,467* 1 -,071 
Sig. (2-tailed) ,612 ,855 ,437 ,375 ,828 ,835 ,325 ,672 ,019  ,738 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
total 
Pearson Correlation ,285 ,545** ,537** ,636** ,319 ,644** ,645** ,722** -,081 -,071 1 
Sig. (2-tailed) ,168 ,005 ,006 ,001 ,120 ,001 ,001 ,000 ,701 ,738  
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
UJI VALIDITAS VARIABEL Y 
 
Correlations 
 item1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item1
0 
item11 item12 item13 item14 total 
item1 
Pearson 
Correlation 
1 ,818** ,214 -,054 ,023 ,035 ,520** ,228 ,032 ,299 ,241 ,317 ,136 ,230 ,518** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,304 ,799 ,915 ,868 ,008 ,274 ,881 ,147 ,246 ,123 ,515 ,269 ,008 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item2 
Pearson 
Correlation 
,818** 1 ,285 ,199 ,056 -,034 ,410* ,011 -,044 ,365 ,456* ,393 ,146 ,328 ,571** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,168 ,340 ,790 ,873 ,042 ,958 ,834 ,073 ,022 ,052 ,486 ,109 ,003 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item3 
Pearson 
Correlation 
,214 ,285 1 ,349 ,255 ,481* ,357 ,281 ,326 ,194 ,153 -,094 -,072 ,048 ,544** 
Sig. (2-tailed) ,304 ,168  ,087 ,220 ,015 ,080 ,173 ,111 ,354 ,464 ,656 ,734 ,818 ,005 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item4 
Pearson 
Correlation 
-,054 ,199 ,349 1 ,422* ,343 ,189 ,232 ,142 -,048 ,255 ,085 -,099 ,109 ,470* 
Sig. (2-tailed) ,799 ,340 ,087  ,035 ,093 ,366 ,264 ,498 ,818 ,219 ,688 ,637 ,604 ,018 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item5 
Pearson 
Correlation 
,023 ,056 ,255 ,422* 1 ,234 ,359 ,354 ,340 ,361 ,219 ,268 ,356 ,398* ,664** 
Sig. (2-tailed) ,915 ,790 ,220 ,035  ,261 ,078 ,082 ,096 ,076 ,293 ,196 ,080 ,049 ,000 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item6 
Pearson 
Correlation 
,035 -,034 ,481* ,343 ,234 1 ,144 ,062 ,355 -,233 -,107 -,184 -,260 -,105 ,282 
Sig. (2-tailed) ,868 ,873 ,015 ,093 ,261  ,491 ,767 ,081 ,263 ,610 ,377 ,210 ,616 ,172 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item7 
Pearson 
Correlation 
,520** ,410* ,357 ,189 ,359 ,144 1 ,307 ,397* ,363 ,217 ,112 ,033 ,144 ,621** 
Sig. (2-tailed) ,008 ,042 ,080 ,366 ,078 ,491  ,135 ,049 ,074 ,299 ,595 ,876 ,491 ,001 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item8 
Pearson 
Correlation 
,228 ,011 ,281 ,232 ,354 ,062 ,307 1 ,265 ,105 ,327 ,106 ,174 ,062 ,485* 
Sig. (2-tailed) ,274 ,958 ,173 ,264 ,082 ,767 ,135  ,201 ,618 ,110 ,615 ,406 ,767 ,014 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item9 
Pearson 
Correlation 
,032 -,044 ,326 ,142 ,340 ,355 ,397* ,265 1 ,029 ,004 ,093 ,132 -,162 ,418* 
Sig. (2-tailed) ,881 ,834 ,111 ,498 ,096 ,081 ,049 ,201  ,892 ,985 ,657 ,530 ,439 ,037 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item10 
Pearson 
Correlation 
,299 ,365 ,194 -,048 ,361 -,233 ,363 ,105 ,029 1 ,629** ,478* ,404* ,560** ,602** 
Sig. (2-tailed) ,147 ,073 ,354 ,818 ,076 ,263 ,074 ,618 ,892  ,001 ,016 ,045 ,004 ,001 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item11 
Pearson 
Correlation 
,241 ,456* ,153 ,255 ,219 -,107 ,217 ,327 ,004 ,629** 1 ,538** ,215 ,389 ,611** 
Sig. (2-tailed) ,246 ,022 ,464 ,219 ,293 ,610 ,299 ,110 ,985 ,001  ,006 ,303 ,055 ,001 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item12 
Pearson 
Correlation 
,317 ,393 -,094 ,085 ,268 -,184 ,112 ,106 ,093 ,478* ,538** 1 ,587** ,369 ,531** 
Sig. (2-tailed) ,123 ,052 ,656 ,688 ,196 ,377 ,595 ,615 ,657 ,016 ,006  ,002 ,070 ,006 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item13 
Pearson 
Correlation 
,136 ,146 -,072 -,099 ,356 -,260 ,033 ,174 ,132 ,404* ,215 ,587** 1 ,552** ,417* 
Sig. (2-tailed) ,515 ,486 ,734 ,637 ,080 ,210 ,876 ,406 ,530 ,045 ,303 ,002  ,004 ,038 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
item14 
Pearson 
Correlation 
,230 ,328 ,048 ,109 ,398* -,105 ,144 ,062 -,162 ,560** ,389 ,369 ,552** 1 ,527** 
Sig. (2-tailed) ,269 ,109 ,818 ,604 ,049 ,616 ,491 ,767 ,439 ,004 ,055 ,070 ,004  ,007 
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
Total 
Pearson 
Correlation 
,518** ,571** ,544** ,470* ,664** ,282 ,621** ,485* ,418* ,602** ,611** ,531** ,417* ,527** 1 
Sig. (2-tailed) ,008 ,003 ,005 ,018 ,000 ,172 ,001 ,014 ,037 ,001 ,001 ,006 ,038 ,007  
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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